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Preface
de Gérard Collignon

Process Com pour les managers, manager sans stress et booster ses équipes a
¢té publié la premiere fois ’année ou nous fétons les 20 ans du démar-
rage de la Process Com en France. 20 ans, c’est un bon moment pour
faire un bilan. Aujourd’hui, environ 100 000 personnes, pour la plupart
des managers, ont suivi une formation a la Process Communication.
En 2007, 1ls étaient plus de 10 000. C’est-a-dire que chaque jour, quel-
que part en France, un séminaire Process Com se déroule. C’est pour
nous, I’équipe des « anciens », une grande joie et une grande fierté.

En 20 ans, le modele a été largement acculturé ; il y a une véritable
¢cole de la Process Com en France, qui est incontestablement le
pays ou, toutes proportions gardées, le modele est le plus connu et
reconnu.

Christian Becquereau s’est lancé dans ’aventure de la Process Com
il y a bientot 15 ans. Il contribue largement avec son équipe a la dif-
fusion de celle-ci en France et a I’étranger. Il a une grande expertise
dans I’enseignement du mode¢le et est a ’origine de la création
d’outils pédagogiques qu’il présente ici dans son ouvrage.

Méme si Christian, dans celui-ci, ne fait pas référence a tous les
fondamentaux de la Process Com, c’est toujours dans le but de la
rendre immédiatement appropriable par le manager qui souhaite
acquérir le maximum d’outils pragmatiques et opérationnels en un
temps minimum.
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J’ai quant a moi beaucoup apprécié 'implication personnelle dont
fait preuve Christian en partageant son itinéraire professionnel et
personnel a la lumiere du modele.

Je souhaite que le lecteur trouve dans cet ouvrage, a travers 1’entrai-
nement treés pratique proposé par ’auteur, I’usage qu’il peut en faire
au quotidien dans la gestion des relations humaines, pour compren-
dre certaines situations difficiles et élaborer les réponses appropriées.

Gageons qu’alors que nous sommes de plus en plus interpellés par les
effets toxiques du stress professionnel sur la santé, la qualité de vie et la
performance des collaborateurs, ce livre offrira des pistes de réflexions
et d’entrainement pour que performance rime avec bienveillance et
que challenge ne soit pas forcément synonyme de souffrance.

Merci a toi Christian d’apporter par ton témoignage ta contribution
au développement et a la notoriété de la Process Communication.

Geérard Collignon
Responsable de Kalher Communication France

© Groupe Eyrolles
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Preface
de Jean-Pierre Letartre

Une présentation de Process Com (PCM) orchestrée par Christian
Becquereau, ami de longue date, a été faite des 1998 aupres d’un
groupe d’associés provenant de cabinets et de métiers différents
(commissaires aux comptes, avocats, conseils).

Curieux de découvrir que la communication interpersonnelle pouvait
étre une technique qui s’apprend comme toute expertise, ils furent
partants pour entamer une formation. Cette formation réunissait deux
équipes qui venaient tout juste de fusionner. Leur capacité a collaborer
tout de suite ensemble nous a incités a déployer un programme plus
important associant la formation Process Com et le coaching.

Réussir a ce que de grands experts dans leurs domaines communi-
quent mieux entre eux, avec Process Com, participe a élever nos
niveaux d’interventions pour la satisfaction de nos clients.

Ce programme, Process Com pour les managers, manager sans stress et
booster ses équipes donne des résultats qui me permettent de dire a
quel point la communication interpersonnelle améliore les capacités
manageériales des managers.

Je suis heureux que Christian, en écrivant ce livre, ait matérialisé son
travail de recherche sur I’application de Process Com au manage-
ment et de penser que de nombreux managers pourront en apprécier
les bénéfices en termes de relations et de réussites professionnelles.

Jean-Pierre Letartre
Président-directeur général de Ernst & Young
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AVANT-PROPOS

Reéussir plus facilement
chaque annc¢e !

Les défis du manager d’aujourd’hui

Le systéme économique est tel qu’il faudra toujours produire plus
chaque année. A défaut de disposer de moyens spécifiques pour réus-
sir plus facilement, le manager doit puiser dans les ressources de sa
vie privée : loisirs, famille, repos, etc. Cet engrenage a une fin ou tout
le monde est perdant : le manager, ses collaborateurs et ’entreprise.

Si le manager veut une performance durable, il doit trouver impéra-
tivement des moyens de réussir chaque année plus facilement.

Qu’allez-vous trouver dans ce livre ?

Les développements présentés dans ce livre, ¢laborés a partir du
modele Process Com®, ont pour objectif de réussir plus facilement
chaque année. A partir de ces développements, des milliers de
managers réussissent plus facilement chaque année en les mettant
en ceuvre. Notamment :

> en fonctionnant toujours mieux avec leur hiérarchie ;
en étant capable de mobiliser un réseau plus large ;
en étant capable de manager des profils différents ;

en acquérant une nouvelle compétence : « manager le stress ».
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é} Hiérarchique

Manager

Réseaux, collegues, etc.

YRR Y

Collaborateurs de profils différents

Avec qui utiliser Process Com dans sa
version développée pour les dirigeants ?

En quoi votre hiérarchique contribue-t-il a ce que vous réussissiez
plus facilement ? Sacrée question, non ? Cette question laisse sou-
vent pantois les managers que nous rencontrons en coaching. Dans
le meilleur des cas, leur manager ne sert a rien. Au pire, c’est un
empécheur de tourner en rond. Le job serait plus facile sans lui...

Avec Process Com, faites que votre hiérarchique contribue a faciliter
votre réussite. Améliorez votre fonctionnement avec lui en ameélio-
rant votre relationnel et en baissant le niveau de stress.

De par sa situation dans ’organigramme, le hiérarchique dispose
d’une vue plus large que celle de son collaborateur. En effet, notre
hiérarchique manage plusieurs autres collegues, eux-mémes mana-
gers. Ensuite, il est plus proche de la direction, c’est-a-dire qu’il est
plus imprégné de la stratégie et de la dimension politique que porte
une direction.

© Groupe Eyrolles



© Groupe Eyrolles

Réussir plus facilement chaque année ! XV

Comment mobiliser ses reseaux avec Process Com ?

Plus I’entreprise est grande, plus le manager a intérét a avoir un
excellent relationnel avec le plus grand nombre, qu’il s’agisse de
ses collegues ou des managers d’autres services. La mobilisation
de la bonne personne peut résoudre une difficulté ou faire avan-
cer un projet auquel le manager ou un de ses collaborateurs est
confronté.

Dans une petite société, un meilleur relationnel avec ses collegues,
des fournisseurs ou des réseaux externes est toujours un facteur faci-
litant la réussite.

Nous ne choisissons que rarement nos collaborateurs. L.es managers
savent que le recrutement est une science inexacte... Alors, nous
nous retrouvons réguliecrement dans notre équipe avec I’affreux petit
canard, celui avec qui rien ne va, qui nous consomme du temps, de
I’énergie, etc. Process Com permet de constater, le plus souvent,
que la personne n’est qu’en stress, malheureuse ou que la peur I’a
gagnée. Cette constatation change tout.

En effet, en face de nous ce n’est plus le « sale c... », mais un colla-
borateur qui est mal. Il suffira d’identifier le profil de notre interlo-
cuteur pour faire du Process Com et faciliter sa sortie de stress.

Manager le stress, une compétence
pour le manager

Vouloir « réussir chaque année, plus facilement » en faisant I’impasse
de manager le stress, c’est mission impossible. Qu’il s’agisse de notre
stress, de celui des nos collaborateurs et méme de celui de « tous »
nos interlocuteurs, le stress atteint chaque jour tout le monde.

Le stress est la cause d’un tel mal-étre qu’il est 'un des facteurs
majeurs de la non performance. C’est donc un sujet qui concerne au
premier chef le manager et le dirigeant. Pas question d’abandonner
ce domaine a des spécialistes. Savoir manager le stress est devenu
une compétence du manager.

Mais au fait, quel manager ou dirigeant sait parler, durant une
demi-heure, du stress et de modes opératoires simples pour combat-
tre ce fléau de la performance et du bien-€étre ?
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Process Com décrit 18 niveaux de stress identifiables et propose les
meécanismes appropriés pour le manager pour favoriser la sortie de
stress.

Etre un Jimmy Connors ?

Il est admis qu’a compétences et implication égales, un manager qui
sait communiquer avec le plus grand nombre réussit mieux et plus
facilement. C’est pourquoi tout manager a intérét a améliorer sa
capacité a communiquer avec son environnement.

Le parti pris de ce livre est de ne s’adresser qu’aux managers et de
leur faire découvrir comment le mode¢le Process Com leur permettra
de:

> collaborer avec un panel plus large de personnalités ;
> se sortir plus aisément des conflits ;

> dénouer certaines situations bloquées ;

> retrouver ’envie de collaborer avec des interlocuteurs.

Le but de ce livre est qu’a ’issue de sa lecture le manager ait les élé-
ments pour répondre aux questions suivantes :

> est-ce que ce modele semble pertinent ?

> est-ce qu’il peut m’aider a mieux comprendre, et plus vite, les
communications qui ne me conviennent pas ?

> est-ce que cet outil peut m’aider a ¢lever mon niveau de commu-
nication avec un nombre plus grand d’interlocuteurs ?

> est-ce que je décide de me former a Process Com ?

Durant I'été 1992, un ami m‘annonce qu’il a créé sa société de formation.
Au cours du déjeuner, |e lui avoue que je ne suis pas satisfait de ma
relation avec une partie des acteurs de ma maison meére. Bien que les
résultats des deux filiales que je dirige m’'autorisent a faire I'impasse sur
ces relations, cela ne me convient pas. C'est comme si je venais d'une
autre planéte: le mode de fonctionnement de mes interlocuteurs
m’échappe. Ne pas arriver a communiquer avec toute une catégorie
identifiée de gens me parait étre une carence managériale a combler.

Je décris mes interlocuteurs comme n’étant que dans l'instant, jamais
vraiment sérieux, s'amusant du dernier gadget marketing qu’ils ont

© Groupe Eyrolles
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créé, etc. Leur réussite est un mystére pour moi. De mon coté, |e
présente ma vision pour les années a venir, et je vois bien que je
n‘emporte pas les foules... Je percois méme qu’ils me craignent. Cette
crainte crée une distance qui me fait souffrir. Les soirs des comités de
direction, ils partent en goguette et ne m'invitent pas. Je refuserais...
mais je suis blessé de cette situation.

Guy dessine I'immeuble Process Com et identifie mes interlocuteurs
comme étant du profil Rebelle, I'un des six profils Process Com que nous
découvrirons dans ce livre. J'étais loin d'imaginer le fonctionnement du
profil Rebelle avec lequel |'étais incapable de communiquer.

En janvier 1993, j‘ai suivi une formation Process Com de base, bien décidé
a communiquer avec une nouvelle partie de la planéte.

Les managers n’ont pas attendu Process Com pour communiquer,
manager, obtenir des résultats, aligner des performances et méme
aider leurs collaborateurs a grandir. Alors, qu’attendre du modele
Process Com ? Faisons un parallele avec le tennis.

Dans la génération des tennismen des années 1970-1980, chaque
grand joueur avait un point fort extraordinaire qui faisait la diffé-
rence sur le court. Ilie Nastase était capable de coups de poignet
imprévisibles, Arthur Ashe délivrait des lobes redoutables, Bjorn
Borg avait un jeu de fond de court fabuleux, le service de John
McEnroe transpercait ses adversaires, etc. Rares étaient les grands
champions a posséder un niveau équivalent dans toutes les phases
de jeu (c’était peut-€tre le cas de Jimmy Connors). Aujourd’hui, en
revanche, les grands champions n’ont plus de domaine de jeu (rela-
tivement) faible.

S’il est bien une « phase de jeu » sur laquelle le manager ne peut pas
faire ’impasse, c’est le relationnel. Méme un manager performant,
qui estime avoir une bonne relation avec tout le monde, trouvera
profit a maitriser un modele de communication. Il pourra augmen-
ter sa capacité a communiquer avec un nombre toujours plus grand
de profils de personnalité différents. Nous verrons aussi comment
« manager le stress » de ses collaborateurs.
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Etre un manager motivant !

Il arrive de croiser un manager qui affirme qu’il n’a aucun probléme
de communication avec qui que ce soit et qu’il se débrouille tres
bien sans Process Com. Nous lui accordons ce crédit... et lui propo-
sons de prendre le sujet sous un autre angle : est-ce que ses collabo-
rateurs sont tous motivés a I’idée de travailler avec lui ?

Comme le dit Béatrice Bailly dans son livre Enseigner : une affaire de
personnalité : « Des le premier jour de la rentrée, les €coliers ont leur
idée sur chacun de leurs profs. » La motivation sera la avec certains
professeurs, absente avec d’autres, et les notes refléteront ces préfé-
rences...

Il est réaliste d’admettre que certains de nos collaborateurs sont
motivés a I’idée de travailler avec nous, et d’autres moins, ou pas. La
performance s’en ressent, tout comme pour les écoliers. Il y a fort a
parier que ’origine est a chercher du coté de la compatibilité des pro-
fils de personnalité. Justement ! En pratiquant Process Com, le mana-
ger va améliorer ce niveau de compatibilité et générer chez ses
collaborateurs une plus grande envie de travailler avec leur manager.
C’est un gage de performance.

Ce livre aborde Process Com sur le plan purement managérial.

Pour le manager

Un manager est appelé a assumer des responsabilités managériales
du fait de ses compétences. LLa maitrise de la communication est la
compétence de base qui lui permettra de donner toute la dimension
a ses compétences naturelles.

Le manager n’a donc pas attendu Process Com pour communiquer.
C’est pourquoi nous avons choisi, pour présenter Process Com, de
nous focaliser sur les cas ou la communication n’est pas satisfaisante
ou conflictuelle.

© Groupe Eyrolles
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ENTREE EN MATIERE

Les mécanismes
de Process Com

Histoire d’une découverte

Au début des années 1970, les observations cliniques du docteur
Taibi Kahler, psychothérapeute ameéricain, ’ameénent a conclure
qu’en chaque personne résident plusieurs profils de personnalité.
Le traitement statistique d’un questionnaire rempli par des milliers
de personnes lui permet de dénombrer six profils, qu’il nomme

Persévérant, Travaillomane, Empathique, Réveur, Promoteur et
Rebelle.

Le docteur Taibi Kahler représente ces six profils comme autant
d’¢étages d’un immeuble (comme si, en chacun de nous, il y avait un
immeuble de six étages). Chacun de ces six étages est un profil plus
ou moins disponible.



2 Process Com pour les managers

Figure 1 — Immeuble de l'auteur

Réveur Phase future éventuelle
Rebelle Phase future éventuelle
Promoteur Phase actuelle
Empathique Phase vécue
Travaillomane Phase vécue

Persévérant Base

Vers I’age de 7 ans, ’ordre des profils — les étages de 'immeuble —
est fixé une fois pour toutes. Ci-dessus, le profil appelé base sera le
profil dominant tout au long de la vie.

Chaque fois que nous connaissons une période de stress intense et
durable, qu’il soit positif ou négatif (mariage, licenciement, nais-
sance, nomination, perte d’un étre cher, etc.), nous pouvons vivre ce
que Taibi Kahler a nommé un changement de phase. Nos motivations
changent avec ce changement de phase. C’est ce qui explique nos
changements de motivation au cours de la vie. Ce changement n’est
pas de notre décision, il est inconscient.

Efficacité d’un modele qui évolue
avec les phases de la vie

En mars de cette année-la, la société que je préside est déclarée en
dépot de bilan. Depuis un an, la négociation avec un client majeur
n’a pas abouti. A Pissue du redressement judiciaire, ma société
sera rachetée par un repreneur. Je vais devoir attendre un an pour
connaitre les jugements du tribunal de commerce (finalement, je
ne serai ni interdit de gestion ni condamné au comblement de pas-
sif). La période de stress aura duré plus de deux ans. Ce n’est que
I’année suivante que j’ai observé que j’avais changé de phase pour
entrer dans ma phase actuelle : Promoteur.

© Groupe Eyrolles
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La présence de ces six profils en chacun de nous explique notam-
ment nos changements de comportement selon les personnes avec
qui nous sommes en relation. Cette mobilité est la premiere dynami-
que du mode¢le Process Com.

La découverte de soi et de ses six profils

Chaque année, des dizaines de milliers de managers a travers le
monde remplissent le questionnaire Process Com ¢laboré pour la
Nasa. La grille des réponses, analysée par un programme informati-
que, restitue ’organisation des six profils et le taux d’énergie dispo-
nible dans chaque profil. L’inventaire indique également les
meécanismes tant d’échec que de réussite du participant.

Le manager découvre son style de management dominant et en
déduit avec quels profils de collaborateurs il a le plus de chances de
réaliser de grandes choses et comment il doit manager pour étre en
situation de réussite avec les autres profils.

Une fois que le manager s’est décidé a se former a un outil de commu-
nication, le probleme du choix du mode¢le se pose. Process Com est-il
un bon choix ?

Une question simple permet d’éclairer le sujet : quel modele comporte
le mot « communication » dans son titre ? LL.a question peut paraitre tri-
viale, mais si I’enjeu d’un modg¢le est la communication, est-il conceva-
ble que ce mot n’apparaisse pas dans I’'intitulé du mode¢le ?

Plut6t que de nous lancer dans une fastidieuse étude comparative
des différents mode¢les proposés sur le marché, nous avons choisi de
présenter quelques points forts du modele Process Com et surtout
de montrer en quoi il est un outil privilégié pour le manager.

Les trois sources de Process Com

Process Com s’appuie sur trois sources :
> tout le génie de Taibi Kahler, son créateur ;
> la base de ’Analyse Transactionnelle ;

> les travaux du docteur Paul Ware.
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Taibi Kahler et les apports de PAT

Taibi Kahler, psychothérapeute, est un expert reconnu au niveau
mondial en Analyse Transactionnelle (AT). Ses travaux sur les mini-
scénarios ont été primés et font désormais partie intégrante de I’AT.
Son mérite est d’avoir réussi a proposer une mod¢lisation de I’Ana-
lyse Transactionnelle. Nous reviendrons sur ses apports.

Ses observations cliniques lui ont permis d’aboutir au fait que cha-
que étre dispose en lui de six profils de personnalité, de découvrir
comment identifier le profil que présente notre interlocuteur et sur-
tout comment agir quand celui-ci est en stress | C’est le premier cri-
tere de choix de Process Com.

L’Analyse Transactionnelle : une vision de [’homme
dans son rapport a ’autre

Eric Berne, le concepteur de 1’Analyse Transactionnelle, est le pre-
mier grand psychanalyste a avoir tenté d’expliquer ’homme non pas
en tant que tel, comme D’avaient fait ses éminents prédécesseurs
Freud ou Jung, mais dans son rapport a I’autre. C’est cette approche
originale qui fait que le manager est concerné au premier chef:
qu’est-ce qui se passe dans la relation entre moi et mon
collaborateur ? entre moi et mon manager ? entre moi et le client ?
etc.

Le docteur Paul Ware et les portes d’entrée
en communication

Les travaux du psychothérapeute Paul Ware ont abouti a déterminer
que ’homme avait trois portes d’entrée en communication : la porte
de la pensée, la porte des sentiments et la porte de I’action. Les tra-
vaux de Paul Ware, par leur approche synthétique, apportent une
grande clarification dans la relation interpersonnelle.

© Groupe Eyrolles
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Taibi Kahler
Eric Berne Paul Ware

Trois portes d’entrée
en communication

Analyse Transactionnelle

Manager Collaborateur
Communication

Un outil facile d’utilisation

Process Com offre un mode¢le a six profils. Un mode¢le a quatre profils
ne présenterait que des caricatures peu compatibles avec la complexité
humaine. Process Com est un outil pour mieux communiquer avec ses
interlocuteurs et élargir I’éventail des gens avec qui nous voulons coopé-
rer. Dans Process Com aucun profil n’est mieux qu’un autre. Il n’y a
aucun jugement. Process Com, avec ses six profils, propose un modele
a la fois riche et exploitable au quotidien par le manager.

L’ordre des six profils, propre a chaque personne, ne change pas au
cours de la vie. Cela représente 720 combinaisons. En réalite,
comme chaque personne a plus ou moins d’énergie dans chaque pro-
fil, cela représente un nombre infini de combinaisons, ce qui rend
Process Com compatible avec la complexité des sciences humaines.

L’apprentissage de Process Com est aisé : en pratique, il suffit de
n’approfondir que celui des six profils qui nous pose probléme dans
la communication avec nos interlocuteurs.

Une double dynamique : « mécanisme d’echec »
et « mecanisme de réussite »
Chaque profil a une dynamique comportementale qui lui est

propre : une dynamique « mécanisme d’échec» et une dynamique
« mécanisme de réussite ». Quand il y a mécommunication, c’est que
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mon interlocuteur ou moi-méme sommes dans un mécanisme
d’échec. Le manager a deux choses a faire : identifier le profil de la
personne et mettre en ceuvre le mécanisme de réussite pour donner
toutes les chances a la communication de se rétablir.

Savoir motiver et sortir du stress

Tout comme nous devons satisfaire des besoins physiques pour étre
en bonne santé, Taibi Kahler a identifi¢ des besoins a satisfaire pour
étre en bonne santé psychologique. LLa non-satisfaction du besoin
psychologique conduit au stress. A contrario, la satisfaction du
besoin psychologique nous sort de notre stress. C’est aussi le déclen-
cheur de notre motivation et elle nous donne la pleine possession de
nos moyens (intellectuels, sérénité, etc.).

La base et la phase

Le profil tout en bas de notre immeuble est appelé « base ». Ce profil
reste le fondement de notre personnalité toute notre vie.

Si un événement auquel nous sommes confrontés géneére un stress
prolongé, par exemple de plusieurs mois, nous pouvons changer de
phase, c’est-a-dire développer les caractéristiques du profil posi-
tionné¢ immeédiatement au-dessus de notre profil actuel, dans notre
immeuble Process Com. Il peut s’agir d’un stress négatif ou d’un
stress positif.

Nous allons nous rendre compte de ce changement de phase par un
changement de motivation : ce ne sont plus les mémes choses qui
vont nous motiver.

Dans ma vie de nomade, je me déplace d’hétel en hétel. Il y a neuf ans,
un mois avant un voyage, |'appelais I'hétel pour m’assurer que mon client
avait bien réservé ma chambre. La veille, 'appelais de nouveau pour
préciser que |‘arriverais tard. Ma motivation prenait alors cette forme : que
tout soit parfait.

Aujourd’hui, en phase Promoteur, |'envoie un mail au client un mois avant
pour qu’il retienne ma chambre, et C'est tout. Et si jamais, arrivant a
23h30, je m’entends dire par le réceptionniste : « Je suis désolé, monsieur,
Il Ny a plus de chambres, e ne pensais plus que vous viendriez... », |'ai la
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sensation que la vie commence, qu'il va falloir étre habile pour faire
quelque chose de cette situation. Miam! Cest un stress positif
d’excitation.

Un jour, dans cette situation, la négociation a duré une demi-heure, mais
'ai eu une chambre. Un client arrivé plus tard a dd avoir la mauvaise
surprise d'apprendre qu’une chambre lui avait été réservée dans un autre
hétel a quelque 40 kilométres de la !

Dans mon profil précédent, ma motivation, c'était que tout soit parfait.
Maintenant, c'est la prise de risque.

Certaines personnes peuvent vivre plusieurs phases dans leur vie, et
donc autant de motivations différentes, tandis que d’autres peuvent
garder les mémes sources de motivation toute leur vie.

Maintenant que nous connaissons les grands mécanismes de Pro-
cess Com, intéressons-nous a ce qui se passe avec ’autre.

Ce qui nous prédispose ou pas a un bon
relationnel

Notre immeuble Process Com nous prédispose a communiquer tout
naturellement avec les personnes qui ont des points communs avec
le notre. En voici un exemple.

Réveur Réveur
Rebelle Promoteur
Promoteur Empathique

Empathique Rebelle

Travaillomane

Persévérant

Persévérant

Travaillomane
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Dans le premier schéma, les deux profils du bas — Persévérant et
Travaillomane — sont trés proches. LLa collaboration entre ces deux
personnes a de bonnes chances de fonctionner sans effort. Et si la
mécommunication arrive entre elles, chacune pourra trouver ins-
tinctivement une solution car elles ont des ressources cousines.
Cependant, la connaissance de Process Com peut éviter les proble-
mes qui peuvent, malgré tout, surgir.

Le deuxiéme schéma ci-dessous présente des organisations
d’immeuble fort différentes. Ces deux personnes peuvent tres bien
collaborer : il n’existe pas de tandem impossible. Mais le risque de
mécommunication est plus grand qu’avec des immeubles d’organi-
sations similaires. Si le stress met son grain de sel, la mécommunica-
tion s’installera. Les chances de rétablir la relation seront plus
aléatoires. En effet, chacun ignore — ou peu s’en faut — les mécanis-
mes qui sont a I’ceuvre chez ’autre.

Réveur Persévérant
Rebelle Travaillomane
Promoteur Empathique
Empathique |spessssssssssssssnsssnsnnnnnnnnn Réveur
Travaillomane NN EEEEEEEEEE NN EEEEEEEEEEEEEEEENI Rebe"e
Persévérant |sssssssssssssssssssnsnnnnnnnnnnnn:| Promoteur

Ces schémas nous montrent que nous disposons naturellement de
ressources pour manager différents profils sans avoir un besoin
absolu de Process Com. En revanche, avec des interlocuteurs pré-
sentant des profils situés en haut dans notre immeuble, donc moins
accessibles, le processus relationnel peut se gripper. Dans ce cas, la
sortie de crise est beaucoup plus compliquée sans outil.
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Améliorer ses relations avec un seul profil

A Pissue d’une formation, il n’est pas nécessaire d’étre un expert en
communication avec chacun des six profils de Process Com. .’amé-
lioration du mode relationnel avec un seul profil peut élargir notre
capacité managériale a tout un pan nouveau de population.

Dans nos cursus de formation, nous proposons a chaque manager
de choisir une relation professionnelle qui ne le satisfait pas. Lors
d’un face-a-face nous identifions avec le manager le profil du colla-
borateur source de difficulté pour lui. Huit mois plus tard, lors d’un
deuxiéme face-a-face, nous traitons jusqu’a trois cas de mécommu-
nication différents. Dans 60 % des cas, c’est le méme profil qui
revient. En neuf ans de pratique, nous n’avons jamais eu un mana-
ger qui nous ait soumis plus de deux profils avec lesquels il était en
difficulté...

L’organisation de ce livre s’appuie sur cette expérience. Apres avoir
démonté la dynamique de Process Com, nous présentons dans la
partie 3 chaque profil avec ses spécificités et terminons chaque fiche
par un exercice pratique. Ainsi, une fois que vous aurez repéré le
profil « difficile » pour vous, vous pourrez vous plonger dans la fiche
correspondante et devenir un expert dans cette relation.

A RETENIR

Process Com présente plusieurs dynamiques qui permettent de
prendre en compte la complexité de la communication entre deux
personnes. Il s‘appuie sur un modéle de référence : I'Analyse
Transactionnelle. Nous avons en chacun de nous six profils plus ou
moins accessibles. C'est ce qui explique que faute d’outil (comme
Process Com) nous réussissions a bien communiquer avec certaines
personnes et pas avec d'autres.

Le modéle Process Com délivre les clés des sources de la motivation.
Si notre interlocuteur est sous stress, et si nous sommes capables de
satisfaire son besoin psychologique, la relation a toutes les chances
de se rétablir, et cela quasi instantanément.

C'est pour ces raisons que des milliers de managers choisissent ce
modeéle pour faciliter leur réussite.
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Pour le manager

Un manager est appelé a assumer des responsabilités managériales
du fait de ses compétences, entre autres celles qu’il est supposé
maitriser en communication. LLe manager n’a donc pas attendu
Process Com pour communiquer. C’est pourquoi nous avons
choisi, pour présenter Process Com, de nous focaliser sur les cas ou
la communication est insatisfaisante ou conflictuelle.

© Groupe Eyrolles
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CHAPITRE 1

Repérer la dynamique
d’échec

Les masques du stress

Le stress est un état psychique produit par un mal-vécu, un mal-
étre. Cet état fébrile influe tant sur le plan physique que sur le plan
mental et sur le plan émotionnel.

Le mécanisme de stress s’intensifie avec le niveau de mal-étre.
I’ expression populaire « partir en vrille » illustre bien ce phénomene.
Si rien ne change, progressivement, la vrille de stress s’enfonce du
premier degré de stress au deuxiéme, puis au troisiecme. Chaque
degré de stress est associé a un masque.

Le masque du premier degré est appelé driver; le masque du
deuxieéme est appelé, mécanisme d’¢chec. Au troisiecme degré de
stress, la personne montre un masque de désespoir.

Les trois degrés de stress

Degré de stress Appellation Process Com
Premier degré de stress Driver
Deuxiéme degré de stress Mécanisme d'échec
Troisieme degré de stress Désespoir
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Plus une personne s’enfonce dans son stress, plus c’est repérable.
A contrario, le premier degré de stress est le plus subtil a identifier.
C’est pourquoi nous allons commencer par décrire le troisieme
degré de stress, puis le deuxiéme et enfin le premier.

Identifier le stress de notre interlocuteur

Comme tout un chacun, notre interlocuteur dispose des six profils
Process Com. Si la communication ne passe pas, c’est que notre
interlocuteur a entamé sa vrille de stress. ’identification du stress va
faciliter le repérage du profil qu’il nous présente. C’est cette identifi-
cation qui sera abordée dans les exercices associés a chaque fiche
profil.

Nous pouvons faire un paralléle entre le mécanisme de la douleur et
celui du stress.

Alain Peyrefitte raconte qu’a l'issue de sa révolution rouge, la Chine ne
pouvait plus procéder a des anesthésies, faute de médicaments et
d’anesthésistes. Cette situation interdisait les opérations chirurgicales. La
Chine eut alors recours a lI'acupuncture. La stimulation d’'un point situé au
milieu du pouce entretient une douleur infime. Cette douleur infime
occupe 80 % a 90 % du canal qui envoie la douleur au cerveau. Pendant
des années, la Chine a assuré les interventions chirurgicales sans
anesthésie mais en « obstruant » le canal douleur grace a I'acupuncture.

Le stress procede de manic¢re similaire. En état de stress, nous
n’avons plus acces a la totalité de nos capacités intellectuelles. Notre
aptitude a discerner et a décider s’en trouve altérée, comme si le
tuyau d’acces a notre intelligence était obstrué par le stress. Au
stress, s’ajoutent des relations qui se dégradent. Résultat : une vie
bien inconfortable.

Process Com propose un processus a mettre en ceuvre quand une rela-
tion se dégrade. Lorsque nous serons confrontés a une mécommunica-
tion, nous disposerons d’outils qui nous permettront d’interagir avec
notre interlocuteur de facon a enrayer sa vrille d’échec. Sitot que notre
interlocuteur sera a nouveau en contact avec sa spirale de réussite, la
communication se rétablira.
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Les positions de vie

Une communication ne peut s’établir que si les deux protagonistes
s’estiment 1’un I’autre. Quand il y a estime réciproque, nous parle-
rons d’une position de vie +/+ ou OK/OK. Prenons quelques exem-
ples.

Imaginons que Jacques dise a Marion : « Avec toi, c’est toujours
pareil. Les bras m’en tombent, je ne sais plus faire. Je suis nul.
J’abandonne. »

Est-ce que Jacques s’estime ? Non.

Le premier signe est donc — (moins) ou non-OK.
Est-ce qu’il estime Marion ? Non.

Le deuxieéme signe est donc — ou non-OK.

Jacques est dans une position de vie —/— (moins/moins) ou non-OK/
non-OK.

PRINCIPE DE BASE DE PROCESS COM : LA POSITION DE VIE EST EN +/+

L'un des principes de base de Process Com est qu'il n'y a
communication que si la position de vie est en +/+. Voyons un
exemple.

Imaginons maintenant que Jacques dise a Marion : « Marion, peux-
tu envisager de t'y prendre autrement la prochaine fois 2 »

Est-ce que Jacques s'estime ¢ Oui.

Le premier signe est donc + ou OK.

Est-ce qu'il estime Marion 2 Oui.

Le deuxiéme signe est + ou OK.

Jacques est dans une position de vie +/+ ou OK/OK. La
communication s'établit.

Troisieme degré de stress

Au troisieme degré de stress la personne n’a plus de ressources pour
gérer la relation. Elle est dans le désespoir. Elle rompt (quitte) la
relation, quelles qu’en soient les conséquences.
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En coaching, un DG me raconte que, le week-end précédent, il a annoncé a
sa femme son intention de quitter le groupe qu’il dirige depuis quatre ans.

Apreés avoir dirigé une filiale, le groupe lui a confié la direction générale
pour opérer la transformation des filiales en agences. Dans le comité de
direction, ses anciens collégues ont perdu au fil des années tous leurs
attributs de DG : perte de leur DAF, homogénéisation des offres,
centralisation, etc.

Sa femme est étonnée de cette décision. Est-il poussé dehors ? Non. Le
projet qu’il a mené est-il réussi ? Oui. Alors ? Réponse du DG : « Je suis
épuisé. Je n‘ai plus rien a l'intérieur. C'est comme si |'étais vide. Il faut que
|e parte. »

En qualité de coach, |'ai mené les vérifications d’'usage pour savoir s'il
s'agissait de déprime ou autre. Le diagnostic était : « burn-out » (le burn-
out est un état d'épuisement qui ne touche qu'un domaine de la vie, le
plus souvent la vie professionnelle, sans que la vie privée en souffre
vraiment).

Position de vie du troisieme degré de stress

Dans notre cas, le directeur général ne sait plus faire. Il est au bout
du bout dans sa fonction. Ce regard négatif sur lui-méme est qualifié
par I’Analyse Transactionnelle (AT) de position moins (—). Par
ailleurs, il n’a de considération ni pour ses ex-collegues, avec qui il a
da batailler durant toutes ces années, ni pour son PDG, qui aurait
pu le soutenir davantage. LLa aussi, ’AT qualifie cette position de
moins (). Dans cette situation, le DG adopte la position de vie
moins/moins (—/—), qui caractérise le troisiéme degré de stress.

Chacun des six profils exprime la rupture du troisieme degré de
stress a sa maniere. Le tableau ci-dessous détaille la nature du déses-
poir de chaque profil au moment ou il entame la rupture.

Tableau du troisieme degré de stress

Persévérant | Travaillomane | Empathique | Réveur | Promoteur | Rebelle
« Je savais «|ls sont «Je sentais | « Personne Fuit les Est rejeté et
bien qu'ils ne stupides. » bien qu'ils ne | ne madit | autres avant | devient
me faisaient m’'aimaient ce qu'il quils ne | revanchard.
pas pas ! » faillait I'aban-
confiance. » faire. » donnent.

© Groupe Eyrolles



© Groupe Eyrolles

Repérer la dynamique d'échec 17

Ce troisieme degré de stress est plutot rare. Au troisieme degré nous
sommes en situation d’échec. Ce degré s’accompagne de probléemes
de dépression, de troubles psychosomatiques et autres.

Avant d’en arriver a ce troisicme degré de stress, notre interlocuteur
est d’abord passé par le premier degré puis par le deuxieme degré de
stress. Les interactions Process Com permettent d’intervenir avant
que P’interlocuteur n’en arrive a cette extrémité dommageable.

Le troisieme degré de stress nous a permis d’évoquer la position de
vie moins/moins (—/—). Abordons les différentes positions de vie, qui
sont un outil pour identifier a quel niveau une communication dys-
fonctionne.

Deuxieme degré de stress

Sitét que 'interlocuteur est en deuxieme degré de stress, la commu-
nication devient difficile, inconfortable, voire conflictuelle. Ce degré
de stress s’accompagne du masque mécanisme d’échec. Il existe trois
masques — Attaquant, Blameur et Geignard — associé€s aux positions
de vie :

Attaquant : +/—
Blameur : +/—
Geignard : —/+

Le stress est la résultante de la non-satisfaction d’un besoin psycho-
logique. Cette mécanique s’éclairera avec le chapitre consacré a la
spirale de réussite. Selon le profil dans lequel nous sommes, nous
adopterons I'un de ces trois masques lorsque nous serons au
deuxiéme degré de stress. A titre d’exemple, voyons comment cha-
cun des six profils exprime un deuxiéme degré de stress.

Positions de vie du deuxieme degré de stress

Le deuxieme degré de stress est caractérisé par deux positions : soit
+/—, soit —/+.

Deuxieme degré de stress — Position de vie +/—

Si Jacques dit a Marion : « Avec toi, c’est toujours pareil ! »
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Est-ce que Jacques s’estime ? Oui.

Le premier signe est donc + ou OK.
Est-ce qu’il estime Marion ? Non.

Le deuxiéme signe est — ou non-OK.

Jacques est dans une position de vie +/— ou OK/non-OK. Le premier
signe indique I’estime que I’émetteur du message a pour lui-méme.

Deuxieme degré de stress — Position de vie —/+

Au début de son exposé, Georges sent le besoin de déclarer:
« Mesdames, je suis navré, mais je suis un peu souffrant et mon
intervention risque d’en patir. »

Est-ce que Georges s’estime ? Non.
Le premier signe est donc — ou non-OK.
Est-ce que Georges estime ses interlocuteurs ? Oui.
Le deuxiéme signe est donc + ou OK.
Georges est dans une position de vie —/+ ou non-OK/OK.

A titre d'exemple, voyons comment chacun des six profils exprime
un deuxiéme degré de stress.

Perséverant : part en croisade

« Je tiens a vous le dire : c’est en agissant de la sorte que I’esprit
d’équipe va se dégrader. C’est inadmissible de se conduire ainsi. Je
tiens a ce que chacun veille a étre respectueux des autres. Mais ou
avez-vous €té éduqués ? Je vous tiens pour responsables de la situa-
tion. J’attends que dorénavant... car... »

Position de vie : +/— en stress, ce profil s’estime et n’estime pas son
interlocuteur.

Masque d’Attaquant

Travaillomane : sur-controle

Je me souviens d’une époque ou, quand un collaborateur arrivait en
retard, cela m’insupportait gravement. Je me mettais a guetter ceux
qui s’accordaient les cinq minutes du matin : « Ton retard régulier
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n’est pas admissible. » Espionner était étranger a mon éducation, ce
qui amplifiait mon malaise.

Position de vie +/— En stress du second degré, ce profil s’estime et
n’estime pas son interlocuteur.

Masque d’Attaquant

Empathique : fair des erreurs ?
(dans ses domaines de compétences)

Dans son profil Empathique, non seulement une personne fera des
erreurs dans son domaine d’expertise, mais elle soulignera orale-
ment son mécanisme d’échec : « Je suis navré. Je ne sais pas ce que
j’ai aujourd’hui, mais je ne fais que des bétises. »

Position de vie —/+ En stress du second degré, ce profil ne s’estime
pas et estime son interlocuteur.

Masque de Geignard

Réveur : ne finit pas ses tdches

Le profil Réveur n’exprime pas naturellement ce qui se passe en lui.
Son manager finira par remarquer que plus rien n’avance et se
posera plein de questions : est-il devenu incompétent ? etc. Notre
profil Réveur est simplement en deuxieéme degré de stress. Interpellé
par son manager, il peut répondre : « On ne m’a pas donné les infor-
mations dont j’avais besoin. » Il pensera : « Je ne vais jamais arriver a
le faire. »

Position de vie : —/+ En stress du second degré, ce profil ne s’estime
pas et estime son interlocuteur.

Masque de Geignard

Promoteur : manipule ou « Je suis spécial »
(Manipulation) « Dis, Jacques, il y a un bruit qui court sur toi... Il
paraitrait que... »

(« Je suis spécial ») « Moi, je n’ai pas besoin de réfléchir pour prendre
ce type de décision. »

Position de vie : +/—
Masque de Blameur
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Rebelle : rejette la responsabilité

« Ben non, je n’ai pas pu le faire, le service Y ne m’a pas donné les
¢léments a temps. Avec eux, c’est toujours pareil ! »

Position de vie : +/— En stress du second degré, ce profil s’estime et
n’estime pas son interlocuteur.

Masque de Blameur

Chacune des formes de deuxiéme degré sera revue deux fois dans ce
livre : une fois dans la fiche profil concernée et une fois a I’occasion
de I’exercice pratique.

Avant d’arriver a son deuxieme degré de stress, notre interlocuteur
est passé par le premier degré de stress, aussi appelé driver. Décou-
vrons ce stress subtil. Cette partie demande de ’entrainement pour
I’identifier.

Premier degré de stress (ou driver)

Le premier degré de stress a un privilege : il garde son nom anglais,
« driver », qu’on pourrait traduire par « message contraignant ». En
effet, le premier degré de stress est un stress léger qui s’exprime sous
la forme d’un message contraignant. LLe message est contraignant
soit pour I'interlocuteur soit pour soi-méme.

« Driver » ou message contraignant pour [’autre

Un collaborateur présente une étude innovante, fantastiquement
intéressante pour I’entreprise. Le manager la parcourt rapidement,
et sa premiere remarque est : « Tiens, tu as fait une faute page 12.
« Rébarbatif » ne s’écrit pas comme cela. » Le manager émet ce mes-
sage contraignant a son collaborateur : « Sois parfait. » C’est le pre-
mier degré de stress (driver) du profil Persévérant.

Un message contraignant peut étre dévastateur !

« Driver » ou message contraignant pour sot

Un manager réclame un rapport que son collaborateur devait lui
remettre a midi. Il le surprend a son bureau en train de peaufiner
ledit rapport. « Tu es en retard pour me remettre ce rapport. Que
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fais-tu ? » demande le manager. « Je le relis une fois de plus afin qu’il
soit parfait. » Le collaborateur émet ce message contraignant (qui
s’adresse a lui-méme) : « Je dois étre parfait. » C’est le premier degré
de stress (driver) du profil Travaillomane.

Positions de vie du premier degré de stress ou driver

Driver contraignant pour [’autre (appelé aussi driver parent)

Dans ’exemple ci-dessus « Tiens, tu as fait une faute... », le message
du manager est le suivant : « Je m’estime (+), et toi, collaborateur, je
t’estime SI tu es parfait (+SI).» Le signe de la position de vie est
donc +/+SI.

Driver contraignant pour soi (appelé aussi driver enfant)

Dans ’exemple ci-dessus « Je le relis une fois de plus... », le message
du collaborateur est le suivant : « Je m’estime SI je suis parfait (+SI),
et toi, manager, je t’estime (+).» Le signe de la position de vie est
donc +SI/+.

Tableau des drivers

Persévérant | Travaillomane | Empathique | Réveur | Promoteur | Rebelle

Voit ce quine | Recherche la | Sesur-adapte, | S'isole. Chacun Invite a
va pas chez perfection. | cherche afaire pour soi. | l'effort, ne
l'autre. plaisir. comprend
plus.

Taibi Kahler estime que le premier degré de stress peut occuper
jusqu’a 70 % de nos échanges. Cela peut avoir peu ou pas de consé-
quences sur la communication, selon I’interlocuteur...

Perséverant : Driver — voit ce qui ne va pas chez [’autre (Sois
parfait parent)

Stéphane passe ses week-ends a repeindre gracieusement la facade
de son beau-pere, entrepreneur de peinture a la retraite. Le jour J,
Stéphane invite son beau-pére pour lui montrer son travail fini. Son
beau-pere examine le travail de son ccil de professionnel. En
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s’approchant d’une fenétre, il pointe le bord d’une vitre et lui dit :
«'Tu as bavé sur le carreau. » Un rapide merci, c’est a peu pres tout
ce que le gendre a regcu comme compliments de la part de son beau-
pere. Stéphane se promet qu’on ne I’y reprendra plus !

Le beau-pere s’estime (+) et n’estime son gendre que SI (+SI) 1l est
parfait.

Position de vie : +/+S1

Méme si le driver du profil Persévérant part d’une bonne intention,
le manager prend souvent le risque de démotiver son collaborateur.
La croyance « Je suis aussi exigeant avec les autres qu’avec moi-
méme » peut faire des dégats.

Travaillomane : Driver — ne délegue plus (Sois parfait)

Le fondateur et PDG d’un groupe de distribution textile racheéte un
groupe a redresser dans le méme meétier. Un an apres, il continue a
venir une journée par semaine au siege du groupe racheté pour assu-
rer la fonction de directeur produit. Le DG tente de le convaincre
d’embaucher un chef produit. Mais le PDG refuse : « Non, Paul, je
préfere le faire moi-méme. Il y a trop de risques a confier cela a une
personne qui ne connait pas nos speécificités. Il serait trop long de
faire le transfert. »

Le PDG obtiendra quelque chose de parfait SI il le fait lui-méme
(+SI). Son environnement est OK.

Position de vie : +SI/+

A ce degré de stress, le manager Travaillomane a pour leitmotiv « J’ai
plus vite fait de le faire moi-méme ». S’il a souvent raison sur le
coup, c’est bien str faux a moyen et long terme.

Empathique : Driver — se sur-adapte (Fais plaisir)

A la pause, lors d’une formation, un participant propose : « Tu veux
un petit café ? Surtout tu n’hésites pas », et insiste pour faire plaisir.
Le participant ne s’estime que si (+SI) il fait plaisir.

Position de vie : +SI/+

Le manager Empathique dans ce driver a généralement des difficul-
tés a dire non et cherche exagérément a faire plaisir a tout le monde.
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Réveur : Driver — s’isole, se replie sur lui-méme

(Sois fort enfant)

Si jamais, le lendemain d’une réunion, vous vous demandez si Jac-
ques €tait ou non présent, c’est que Jacques a de bonnes probabilités
de présenter un profil Réveur.

Jacques s’estimerait si (+SI) il participait autant que les autres mem-
bres du groupe.

Position de vie : +SI/+

Le manager Réveur dans ce driver peut aller jusqu’a se demander
s’il est a sa place dans ce groupe.

Promoteur : Driver — chacun pour sot (Sois fort parent)

On demande un service a un collegue et celui-ci répond : « Ce n’est
pas mon probléeme » ou « Tu te débrouilles ». C’est le « chacun pour
soi » du premier degré de stress du profil Promoteur.

Le colléegue n’estime les autres que si (+SI) ils sont forts, ils savent
se débrouiller seuls.

Position de vie : +/+SI

Le manager Promoteur dans ce driver peut étre vécu comme ne sou-
tenant pas ses collaborateurs lorsqu’ils en ont besoin.

Rebelle : Driver — invite a leffort ou ne comprend plus
(Fais effort enfant)

Lors d’une réunion, un collaborateur intervient : « Heu ! J’ai rien
compris, tu peux répéter ? » Il s’agit 1a du premier degré de stress du
profil Rebelle.

Le collaborateur « invite a ’effort » I’animateur et ne s’estimera que
si (+SI) il comprend.

Position de vie : +SI/+

Le manager Rebelle dans ce driver est moins en recherche d’explica-
tions que d’un contact (nous reverrons cela dans le chapitre suivant
consacré a la spirale de réussite).

C’est notre vécu des situations qui nous entraine dans notre vrille de
stress, tout d’abord au premier degré (driver) puis au deuxieme, et
enfin a la rupture (troisicme degré).
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Récapitulatif de la dynamique — vrille de stress

L'émetteur L'émetteur Degré de stress
du message estime son Position de vie ou
s’estime interlocuteur communication
Oui Oui OK/OK Le seul casou iy
+ + +/+ a communication
Oui Oui si OK/OK si Premier degré de
+ +S| +/+S| stress — driver
parent
Oui si Oui OK si/OK Premier degré de
+S| + +SI/+ stress — driver
enfant
Oui Non OK/non-OK Deuxiéme degré
+ - +/— de stress
Non Oui non-OK/OK Deuxiéme degré
- + —/+ de stress
Non Non non-OK/non-OK | Troisieme degré

/-

de stress
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CHAPITRE 2

Entrer dans la spirale
de réussite

A chaque profil en vrille de stress (mécanisme d’échec), Process
Com propose un type d’interaction compos¢ de trois ¢léments :

> le canal de communication ;
> la perception du monde ;
> le besoin psychologique.

Toute la puissance de Process Com consiste a construire une phrase
(interaction) avec ces trois ¢léments. Cette phrase va agir directe-
ment sur P’interlocuteur pour qu’il remonte en énergie et sorte de
son stress. Il aura alors acces a sa spirale de réussite.

Canaux de communication

Ne vous est-il jamais arrivé de dire : « Il est bouché ou quoi ? » ; « Je
parle frangais ou quoi ? » ; « Il n’écoute pas, c’est a devenir chévre » ;
« Dis, tu écoutes ce que je dis ? ». Mais qu’est-ce qui rend donc les gens
sourds ?

En fait chacun des six profils que nous avons en nous-mémes a un
canal qui lui convient. Si nous nous adressons a 1’autre dans un
canal qui ne lui convient pas, il peut ne pas entendre ce que nous lui
disons.
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Quand l'une de mes filles dit a son fils : « Tristan, veux-tu bien monter ? ||
est tard », Tristan ne répond pas et ne s'exécute pas. Quand elle lui dit :
« Tristan, monte », Tristan répond : « Oui, maman » et monte de bonne
grace.

Il y a quatre types de canaux de communication. Voici comment ils
sont associés aux six profils du modele Process Com.

Tableau des 4 types de communication

Profil Canal Exemple

Persévérant Interrogatif Peux-tu me donner ton rapport pour
Travaillomane Informatif demain matin ?
Empathique Nourricier | Si tu as besoin d’aide pour me donner ton
rapport, je suis a ta disposition.

Promoteur Directif Donne-moi ton rapport demain matin,

Réveur s'il te plait.

Rebelle Emotif Jadorerais lire ton rapport demain.

Perceptions du monde

Notre maniere de regarder le monde varie en fonction du profil Pro-
cess Com dans lequel nous nous trouvons.

Dans l'une des premiéres scénes de Goldfinger, James Bond s'appréte a
embrasser sa partenaire. Dans son ceil, il apercoit un méchant prét a
I'attaquer par-derriére. Lorsque j‘ai vu ce film au cinéma, a cet instant, la
salle a éclaté de rire. Quel humour ! Ce soir-la, le public ne prenait pas
cela au sérieux. Ce n’était qu'un jeu. Il s'agit la d'une perception du
monde.

D’autres auraient critiqué : « C'est ridicule, non crédible, etc. » Il se serait agi
d’'une autre perception du monde, comme celle des faits (Travaillomane)
ou celle des opinions (Persévérant).

Chaque profil a sa maniere de voir le monde. Ce soir-la, le public
¢tait réactif.
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Table des profils et modes de perception

Profil Etabhssem.e nt Perception du monde
de la relation

Empathique Entre en relation Emotions
par le biais des...

Travaillomane Entre en relation Faits
par le biais des...

Persévérant Entre en relation Valeurs et opinions
par le biais des...

Réveur Entre en relation Réflexion, imagination,
essentiellement quand forme de détachement.
il'y est obligé ou Invité. Invitation a 'action

par I'extérieur.

Promoteur Entre en relation Il entre en action lorsqu’une
essentiellement quand il opportunité se présente.
voit une opportunité.
Rebelle Entre en relation Son processus tient
essentiellement quand il de la réaction. Il réagit

vise la réaction de l'autre, | au moindre signe d'intérét.
en provoquant pour
s‘amuser.

Commencer un échange en prenant en compte la « perception du
monde » du profil de notre interlocuteur, ¢léve immeédiatement le
niveau relationnel.

Apres avoir vu les « canaux de communication » et la « perception du
monde », voyons maintenant ce qui est probablement I’¢élément le
plus puissant de Process Com : les besoins psychologiques.

Besoins psychologiques, énergie et
mecanismes de la motivation
Alors que les managers se torturent l’esprit pour découvrir les

secrets des mécanismes de la motivation, Process Com offre une
réponse aussi efficace que facile a mettre en ceuvre en proposant les
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besoins psychologiques. Méme apres des années de pratique, son
efficacité immeédiate stupéfie toujours.

S’1l fallait élever une statue en I’honneur de Taibi Kahler pour un
¢lément de son ceuvre, ce serait probablement pour avoir associé les
besoins psychologiques a chacun des six profils Process Com.

La motivation est transmissible

Le manager est quelquefois bien en peine de trouver le moteur qui
va lui donner I’envie de faire des choses extraordinaires. En montant
dans la hiérarchie, il est quelquefois plus difficile encore de trouver
un manager qui apporte I’énergie et I’envie dont on a tant besoin.

Bien avant la déprime, il y a des matins ou tout est gris, maussade, y
compris soi-méme. Que faire ? Prendre en charge ses propres
besoins psychologiques afin de retrouver une péche d’enfer !

Une de mes amies tient un cabinet d’outplacement. Brigitte recoit toute la
journée des clients qui sont en recherche de travail, qui, aprés un
licenciement, tentent de se reconstruire, etc. C'est un métier qui démolirait
les plus solides. Cette femme a négocié avec la chambre de commerce de
faire un exposé une fois par mois devant une cinquantaine d'étudiants en
processus de recherche d’emploi. Il ne fait pas de doute qu’avec son esprit
brillant et son bagout naturel, elle fait un tabac et satisfait son besoin
psychologique : la reconnaissance de ses opinions. Il s'agit la de I'un des
deux besoins psychologiques de son profil Persévérant.

Sit6t que le moral vacille ou que la déprime nous guette, il nous suf-
fit d’observer a quel profil Process Com correspond notre stress
pour entreprendre la satisfaction du ou des besoins psychologiques
associés a ce profil. Lorsque nous aurons retrouvé le petit moteur
qui fait qu’on est capable de relever n’importe quel challenge, nos
collaborateurs auront envie de partager, eux aussi, cet enthousiasme
communicatif.

La satisfaction des besoins psychologiques est magique sur le niveau
d’énergie. I’¢énergie est une bonne maladie, car elle est contagieuse.
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Les besoins psychologiques et la vrille de stress

La satisfaction du besoin psychologique agit comme un plein
d’essence. L’état de stress est dG a un déficit de satisfaction du
besoin psychologique. Sitdét que notre réservoir est presque vide, les
ratés commencent, la relation avec les autres se dégrade.

Reprenons le cas de Brigitte. Que se serait-il passé si elle n’avait pas
eu I’'ingénieuse idée de s’occuper de satisfaire son besoin psychologi-
que du profil Persévérant ? Elle serait entrée en premier degré de
stress : elle aurait d’abord vu ce qui n’allait pas chez ses clients.
Ensuite, elle serait passée en deuxieme degré de stress : pour un oui
ou pour un non, elle serait partie en croisade contre un client. Elle
I’aurait attaqué : « Vous imaginez, monsieur, en agissant ainsi, vous
n’aurez que des résultats désastreux. Vous devez changer de compor-
tement. LLe comportement que vous avez adopté est inadmissible
compte tenu de ce que... »

Aussitot le besoin psychologique du profil concerné satisfait, le stress
s’envole, I’énergie remonte, la communication se rétablit. C’est plus
rapide que de remplir son réservoir de carburant ! C’est instantané.

Les besoins psychologiques, levier de la motivation

Continuons, avec Brigitte, notre voyage parmi les besoins psychologi-
ques. Dans quel état se retrouve-t-clle aprés un exposé a I’issue
duquel elle recoit une ovation appuyée ? Eh oui! la vie est belle,
méme les couleurs sont plus vives. Elle a envie de tout entreprendre,
plus rien ne lui fait peur, tout lui parait possible ! C’est un état compa-
rable a celui qui nous transporte quand nous sommes amoureux.

La satisfaction des besoins psychologiques est le levier de la motiva-
tion. Avant que ne se déclenche la motivation, nous avons besoin de
cette matiere brute qu’est I’énergie.

Est-ce que la motivation est le résultat d’une impulsion extérieure
ou un processus interne ? Les deux. En qualité de manager, nous
avons intérét a nous préoccuper de satisfaire nos besoins psychologi-
ques pour avoir la niaque et donner envie a nos collaborateurs de
nous suivre. En qualité de manager, nous avons intérét a satisfaire
les besoins psychologiques de nos collaborateurs afin qu’ils aient un
enthousiasme a décrocher la lune !
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Les besoins psychologiques de chaque profil

Satisfaire le besoin psychologique de I’interlocuteur est simple : il
suffit de prendre en compte le ou I’'un des deux besoins psychologi-
ques associés au profil qu’il nous présente. Une seule phrase peut
contribuer a ce que I’interlocuteur sorte de son stress. Deux phrases
tout au plus seront nécessaires pour qu’il revienne instantanément
dans sa spirale de réussite.

Tableau des besoins psychologiques de chaque profil

Profil Besoins psychologiques

Persévérant — Reconnaissance des opinions
— Reconnaissance du travail

Travaillomane — Reconnaissance du travalil
— Structuration du temps

Empathique — Cinq sens
— Reconnaissance inconditionnelle de la personne
Réveur — Solitude
Promoteur — Exaitation
Rebelle — Contact
Exemples

Voici des exemples qui illustrent la facon de satisfaire les huit
besoins psychologiques.

1. Reconnaissance des opinions

Ce que tu développes est particulierement intéressant.

Ai-je bien compris ce que tu voulais dire ? + reformulation

2. Reconnaissance du travail

La forme que tu as adoptée pour ce travail le rend particulié¢rement
clair et compréhensible.

Ce travail a da te demander une recherche considérable !
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3. Structuration du temps
J’attends que tu fasses ce travail dans un délai de cinq jours. Est-ce
réalisable pour toi dans ce délai ?

L’ordre du jour est divisé en trois parties. Premiérement... ;
deuxiémement... ; et finalement...

4. Cing sens

Allons découvrir ce restaurant qui a ’art d’associer les saveurs de
maniere nouvelle et de sublimer chacune.

5. Reconnaissance inconditionnelle de la personne
Sans toi, je ne sais pas comment nous nous en sortirions.

Si tout le monde était comme toi, cela marcherait comme sur des
roulettes.

6. Solitude

Si tu as besoin de t’isoler pour réaliser ce travail, demande-moi,
j’organiserai quelque chose.

7. Excitation
Si tu arrivais a signer cette affaire, ce serait vraiment fort !

Fais tout pour signer ce contrat, mais ce n’est pas gagne.

8. Contact
Sur ce coup-la, si ¢a tombe, tu vas t’en sortir comme d’hab’, hein ?!

Eh ! Et si on y allait franco, juste pour le fun, OK ?

Chaque phrase ci-dessus est composée du canal de communication,
de la perception du monde et du besoin psychologique. C’est le pro-
cessus pour contribuer a « sortir » notre collaborateur de son stress et
a rétablir la communication.

A RETENIR

Il'y a mécommunication quand l'interlocuteur est entré dans sa vrille
de stress. La nature de son stress nous permet d'identifier le profil
concerné. le stress étant essentiellement généré par un déficit en
besoin psychologique, il suffira d’adresser a l'interlocuteur une ou
deux phrases satisfaisant son besoin psychologique. Ces phrases
auront d'autant plus d’efficacité que nous emploierons le canal de
communication et la perception du monde appropriés.
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CHAPITRE 3

Adapter les styles
de management

Prendre conscience de son style
de management

Dans les années 1960, Blake et Mouton ont défini quatre styles de
management : le directif, I'informatif, le participatif et le délégatif.
Ces quatre styles restent aujourd’hui encore la référence en manage-
ment. Dans les années 1970, Hersey et Blanchard donnent a ces sty-
les une dimension supplémentaire en les reliant aux différentes
situations du management. Cela a donné naissance au management
situationnel. Process Com compléte ce management situationnel en
se focalisant sur la forme a adopter avec tel ou tel profil de collabora-
teur. La également, le principe de base de Process Com se vérifie :
« La forme est encore plus importante que le fond. »

La mise en pratique des styles de management Process Com vise
deux objectifs : que le collaborateur accueille mieux le management
et qu’il soit plus motivé a agir.

Taibi Kahler a renommé chaque style pour le différencier des styles
de Blake et Mouton.



34 Process Com pour les managers

Tableau des styles de management (correspondances)

Management situationnel Management individuel
Blake et Mouton Process Com
Directif Autocratique
Informatif Démocratique
Participatif Bienveillant
Délégatif Laisser-faire

Pratiquer les styles de management de Process Com, c’est ajuster la
forme de son style managérial au profil du collaborateur. Voici le
style qui correspond le mieux a chaque profil.

Tableau du style qui correspond le mieux a chaque profil

Manager | Persévérant | Travailomane | Empathique Réveur Promoteur Rebelle
au profil

Style Démocratique | Démocratique | Bienveillant | Autocratique | Autocratique | Laisser-faire
Process Com

Descriprif des styles de management

Laisser-faire

Celui qui adopte ce style donne les grandes lignes du but a atteindre
et laisse ses collaborateurs faire comme ils ’entendent.

C’est un style adapté aux start-up a leurs débuts. Il favorise la créati-
vité. Il convient également au management de collaborateurs qui ont
un haut niveau d’autonomie.

Si le manager n’a pas conscience de pratiquer ce style, il risque de
déléguer de manicre irresponsable. Par exemple, il pourra ne pas
intégrer une dimension de controle ou ignorer le niveau d’autono-
mie du collaborateur.
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Démocratique

Ce style consiste a faire participer les collaborateurs au processus de
décision et a les encourager a travailler ensemble. Ensuite, le mana-
ger prend la décision de maniére responsable sans obligatoirement
se rallier a la majorité.

C’est un style qui associe 1’équipe aux projets.
Si le manager n’a pas conscience de pratiquer ce style, il risque de
pousser la démarche démocratique jusqu’a oublier qu’il est le déci-

deur final. Par exemple, il pourra laisser se prolonger le débat
jusqu’a obtenir un consensus pour chaque décision a prendre.

Bienveillant

Dans ce style, le manager se préoccupe de ses collaborateurs et de
leur environnement. Sont-ils dans les meilleures conditions pour
atteindre ’objectif ? Ont-ils les moyens pour réussir ? Il se posi-
tionne comme ressource de ses collaborateurs.

C’est un style qui crée les bonnes conditions de réussite.

Si le manager n’a pas conscience de pratiquer ce style, il risque de
perdre de vue qu’il faut obtenir des résultats. Par exemple, il pourra
rester focalisé sur les moyens et les conditions de réussite au détri-
ment des résultats a obtenir.

Autocratique

Ce style décide, donne des ordres, sans consulter. C’est un style qui
ne se préoccupe pas du « comment y arriver » mais de ’atteinte du
résultat.

Ce style est le plus pertinent en cas d’urgence et de crise.

Si le manager n’est pas conscient de pratiquer ce style dominant, il
risque d’oublier les hommes et de subir un turnover au-dessus de la
normale. Par exemple, il pourra ignorer les conditions et les moyens
nécessaires a la réussite, ce qui peut décourager ses collaborateurs.
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Un seul style dominant ?

La majorité des managers accedent a ce réle en raison de leur sens
des responsabilités et de leurs qualités d’engagement. LLa plupart du
temps le manager adopte le style qui convient a son tempérament ou
imite un style qu’il a vu pratiquer.

I’inventaire Process Com, en exploitant le questionnaire que le par-
ticipant a rempli, révele que le manager exerce un style ou deux de
préférence. Il a tendance a exercer ce style dans toutes les situations
et avec tous ses collaborateurs, indépendamment de leur profil. Or,
ne pratiquer qu’un seul style managérial conviendra a certains pro-
fils et pas a d’autres.

Duversifier son style de management

En diversifiant ses styles, le manager s’épargne les affres des dys-
fonctionnements classiques, des incompréhensions, des conflits, des
incompatibilités qui se traduisent par de la non-performance.

S’exercer a varier ses styles, c’est développer sa capacité a manager
des profils différents. LLe manager élargira son champ managérial
pour manager des équipes plus nombreuses, plus diverses, avec plus
de réussite.

Le tableau ci-dessous reprend une définition synthétique de chaque
style. Il précise le meilleur style pour chaque profil ainsi que celui a
¢viter.

Tableau des styles de management pour chaque profil

. L. A adopter A éviter
Style Descriptif P
avec avec
Autocratique — Donne des ordres, Promoteur Travaillomane
des directives Réveur Persévérant
— Encourage a lui rendre Empathique
compte
e Rebelle
— Peut décourager
les interactions
et les discussions
oo
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...
- A adopter A éviter
Style Descriptif P
avec avec
Démocratique |— Basé sur des principes Travaillomane | Promoteur
d'interactions et de décision | parsavérant
de groupe
— Encourage les interactions
tant avec lui qu’au sein
du groupe
— Sollicite I'information
— Maintient |'autorité
et prend les décisions
Bienveillant — Manager davantage Empathique Travaillomane
orienté vc?rs [eshpersonnes Persévérant
que vers la tache ou
[activité intellectuelle Rebelle
— Invite a travailler dans un Prﬁomoteur
esprit d’équipe Réveur
— Encourage les interactions
bilatérales et les contacts
— Encourage le sentiment
d’appartenance
Laisser-faire — Style encore moins Rebelle Réveur
directif que le participatif Promoteur
bien que le manager soit Empathique
détenteur de l'autorité P ' 9
— Il'invite les autres Travejlllf)mane
a assumer autant d‘autorité Persévérant

et de responsabilité qu'ils
le peuvent

Connaitre les points forts de chaque profil

Chaque profil dispose de trois points forts spécifiques. I”énuméra-
tion de ces dix-huit points forts fait réver ! Selon son degré d’acces a
un profil donné, la personne porte en elle ces trois points forts.

Alors méme qu’une communication se dégrade, le regard sur les quali-

tés de P’autre peut nous amener a avoir une lecture différente de cet
interlocuteur. Cela peut avoir une incidence positive sur notre relation.
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Tableau des trois points forts spécifiques de chaque profil

Persévérant | Travaillomane | Empathique | Réveur | Promoteur Rebelle

Consciencieux Logique Chaleureux | Imaginatif | Adaptable Créatif
Observateur Organisé Sensible Réfléchi Persuasif Spontané
Engagé Responsable | Compatissant | Calme Charmeur Ludique

Avoir a I’esprit ces points forts peut amener le manager a encourager
son collaborateur a exercer ses points forts. Ces points forts ne sont
pas nécessairement visibles au premier coup d’ceil. Ils incitent le
manager a tenter de nouvelles actions pour mettre en performance
ses collaborateurs !

Répondre positivement a la question
existentielle de chaque profil

La Question Existentielle (QE) est une question qui tenaille, trotte
dans la téte, consciemment ou inconsciemment. Elle est nommée
existentielle, car c’est presque une question de vie ou de mort
(psychologique) !

La période la plus forte pour moi fut celle ot Monsieur R. Aubron m’a
confié, pour la premiére fois de ma carriére, la direction générale d'une
société. Le niveau de perte de cette filiale dépassait les 10 % du chiffre
d‘affaires. J'avais du stress, car je ne savais pas si je serais 'homme de la
situation. Mais |'étais surtout comblé par la confiance que m’accordait ce
monsieur. Tant que |e l'al eu comme patron, |ai toujours été trés
performant, car son management répondait a la question existentielle du
profil Persévérant : « Suis-je digne de confiance ? »

Quand je revisite les périodes de ma vie ou |ai été performant, ce sont
celles ou mon environnement me faisait confiance. A contrario, lors des
périodes de ma vie ou je n‘ai pas été performant, mon environnement ne
me faisait pas confiance.

La QE de chaque profil

Process Com attribue une question existentielle a chaque profil.
Si notre environnement répond favorablement a notre question
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existentielle, cela nous rapproche de qui ’on est. Dans le cas
inverse, cela nous en ¢loigne.

Perséverant : suis—je digne de confiance ?

C’est a la lumiére de cette interrogation que le profil Persévérant
¢coute ses interlocuteurs.

Dans ce profil, si nous estimons que notre environnement n’a pas
conflance en nous, nous perdons une partie de nos moyens. Si nous
estimons que notre environnement nous fait confiance, nous som-
mes dans de bonnes conditions pour exprimer qui nous sommes.

Empathique : suis-je aimable ?

Cette question est présente dans les échanges du profil Empathique.
Il interprete les propos de son interlocuteur en référence a cette
question existentielle.

Dans ce profil, si nous estimons que notre environnement ne nous
aime pas, nous perdons une partie de nos moyens. Si nous estimons
que notre environnement nous aime, nous sommes dans de bonnes
conditions pour exprimer qui nous sommes.

Travaillomane : suis-je compétent ?

La soif de reconnaissance portée par cette question est fondamen-
tale. Elle peut aller jusqu’a pousser le profil Travaillomane a « en
faire des tonnes » et a friser I’épuisement afin d’obtenir la reconnais-
sance de sa compétence. Cette question existentielle, nous pousse a
avoir une attitude de « bon ¢éleve ».

Dans ce profil, si nous estimons que notre environnement nous
considére comme incompétent, nous perdons une partie de nos
moyens. Si nous estimons que notre environnement nous consi-
deére comme compétent, nous sommes dans de bonnes conditions
pour exprimer qui nous sommes.

Rebelle : suis-je acceptable ? (M’acceptez-vous tel que je suis ?)

Ce profil s’évertue a se différencier du commun des mortels par
quelques originalités plutot droles. Ces originalités peuvent aller
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jusqu’a étre voyantes ou forcées. Le profil Rebelle vit dans le para-
doxe de cette démarche qui peut aller jusqu’a le marginaliser.

Dans ce profil, si nous estimons que notre environnement nous
considere comme une béte curieuse, nous perdons une partie de
nos moyens. Si nous estimons que notre environnement nous
accepte tel que nous sommes sans jugement, nous sommes dans de
bonnes conditions pour exprimer qui nous sommes.

Promoteur : suis-je vivant ?

Ce profil n’a de cesse que de prendre des risques, en entamant des
projets a risque. Dans sa relation a I’autre ou avec son environne-
ment, il tentera des positions limites pour voir ce que cela fait...
pour tester ou est la limite.

Dans ce profil, si nous estimons que notre environnement ne pré-
sente aucun risque, nous pouvons étre passif et attendre que de
« meilleurs » moments se présentent a nous. Si notre environnement
est « challenging », nous déploierons tous nos talents.

Réveur : suis-je voulu ?

C’est une question douloureuse quand on se la pose enfant. Nous
pouvons imaginer ce qu’elle génere une fois adulte, et le mal-étre
qu’elle peut engendrer. Rien ne se voit chez le profil Réveur, tout se
passe a ’intérieur.

Dans ce profil, si nous estimons que nous ne sommes pas voulus par
notre environnement, nous perdons une partic de nos moyens. Si
nous estimons €tre voulus par notre environnement, alors, nous som-
mes dans de bonnes conditions pour exprimer qui nous sommes.

Les questions existentielles, pour quelque profil que ce soit, peuvent
nous rendre pathétiques si nous sommes pris a leurs pieges.

Le profil Travaillomane a le souci de répondre a sa question existen-
tielle « Suis-je compétent ? » Il pourra aller jusqu’a vouloir démon-
trer sa compétence personnelle en tentant de faire mieux que mieux.
Tant qu’il estime que sa compétence n’est pas reconnue, il peut
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mener cette démarche jusqu’a des cas extrémes susceptibles de pro-
voquer un burn-out (rupture liée a I’épuisement).

Un profil Rebelle, tenaillé par sa question existentielle « Suis-je
acceptable ? », pourra pousser son plaisir d’étre décalé jusqu’a se
marginaliser vis-a-vis du groupe. Il peut s’en trouver exclu.

Tableau des questions existentielles liées a chaque profil

Profil Question existentielle

Persévérant Suis-je digne de confiance ?

Travaillomane | Suis-je compétent ?

Empathique Suis-je aimable ?
Promoteur Suis-je vivant ?
Réveur Suis-je voulu ?
Rebelle Suis-je acceptable ?

Nous verrons dans la partie suivante de ce livre « For managers
only » comment utiliser les questions existentielles en management.
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Quiz

Process Com pour les managers

Avant de continuer ce lhivre

Le quiz ci-dessous vous permettra de valider le niveau d’acquisition
de vos connaissances de la théorie du modele Process Com. Si vous
distinguez les assertions vraies des fausses dans plus de la moitié des
propositions, vous étes dans de bonnes dispositions pour tirer profit
de la suite de ce livre. Cette suite propose nos développements réali-

sés pour le manager dans sa pratique au quotidien.

Quels sont les principes de base Vrai Pt
de PCM? ou faux ?
1 La forme de la communication est encore
plus importante que le fond.
2 Chacun de nous dispose de six profils plus
ou moins accessibles.
3 La seule position qui permette a deux
interlocuteurs de bien communiquer, c'est
la position de vie : +/+
4 Vous disposez de 6 profils en vous.
5 La satisfaction du besoin psychologique
nous donne I'énergie qui favorise la sortie
du stress du profil dans lequel nous
sommes.
6 On peut changer de phase volontairement.
7 Le changement de phase s’effectue a la
suite d'un stress prolongé, de maniére
dynamique.
TeIN—/ !XNe} — 9 ! 1IBIN— G ! IBIA — 7 [ IBIA — € [ IBIA — 7 ! IBIA — | . SSUOARY

v s —
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Attribuez les besoins psychologiques suivants a chaque profil :
Reconnaissance inconditionnelle de la personne / besoins sensoriels /
reconnaissance opinion / reconnaissance du travail / structuration du

temps / solitude / qu’il sache dans le détail ce qu'il doit faire /

excitation / contact.

8 Quiels sont les besoins psychologiques du
profil Empathique ?

9 Quels sont les besoins psychologiques du
profil Persévérant ?

10 | Quels sont les besoins psychologiques du
profil Travaillomane ?

11 Quels sont les besoins psychologiques du
profil Réveur ?

12 | Quels sont les besoins psychologiques du
profil Promoteur ?

13 Quels sont les besoins psychologiques du
profil Rebelle ?

Attribuez 3 points forts a chacun des profils :

14 | Quels sont les 3 points forts du profil
Persévérant ?

15 | Quels sont les 3 points forts du profil
Travaillomane ?

16 | Quels sont les 3 points forts du profil
Empathique ?

17 | Quels sont les 3 points forts du profil
Réveur ?

18 | Quels sont les 3 points forts du profil
Promoteur ?

19 | Quels sont les 3 points forts du profil

Rebelle ?
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]
Mécanismes d’'échec

20 |Combien y a-t-il de degrés de stress ?
2-30u4?

21 Comment se nomme le premier degré de
stress ?

22 | Que revét-on nous quand on est en
deuxiéme degré de stress ?

'dnbsew un — gz AP — |7 ! € — 0T - Isuody
Nommer les masques des profils suivants :

23 | Persévérant et Travaillomane

24 | Rebelle et Promoteur

25 |Empathique et Réveur

26 | Pour que notre interlocuteur puisse sortir
de son stress, qu’est-ce qui est le plus
efficace ?
1/ Satisfaire son besoin psychologique
2/ Sa perception du monde
3/ Le canal de communication

27 | Quel profil PCM a le driver « sois parfait
enfant » ?

28 | Quel profil PCM a le driver « sois parfait
parent » ?

29 | Quel profil PCM a le driver « fais plaisir » ?

30 |Quel profil PCM a le driver « sois fort
enfant » ?

31 Quel profil PCM a le driver « sois fort

parent » ainsi que « chacun pour soi ? »
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Quel profil PCM a le driver « ne comprend
plus » ou « invite a I'effort » ?

9|29y — Z€ ! JN3j0Wold — L€ ! INoWO0ld 19 INIAY — O€

fanbiyiedwg — 7 ! JUBIIAISID — 7 ¢ duewojjieael] — zz ‘ anbibojoydAsd
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Styles de management

33

Quiels sont les quatre styles de management
tels que nommeés par Process Com ?

"2.1BJ-135S18| “JUE||I9AURIq ‘anbienowsp ‘anbneldoine ; asuoday

Attribuez le style de management dominant a chaque profil :

bienveillant - laisser-faire - démocratique - autocratique.

34 | Quelest le style de management dominant
du profil Empathique ?

35 | Quelestle style de management dominant
chez les profils Travaillomane et
Persévérant ?

36 |Quelest le style de management dominant
chez les profils Réveur et Promoteur ?

37 |Quelest le style de management dominant

chez le profil Rebelle ?
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Deuxieme partie

For managers only

Le titre du livre est une promesse : « Process Com pour les managers ».

L’introduction donnait le ton : que nos développements fassent de
Process Com un outil opérationnel pour le manager.

Le but de cet outil ?

Que le manager améliore son fonctionnement avec tout son environ-
nement : sa hiérarchie, ses réseaux et qu’il puisse manager plus de
profils différents et qu’il réussisse chaque année, plus facilement.

Cette deuxiéme partie et toute la fin du livre présentent les dévelop-
pements MANAGIS dispensés en exclusivité dans nos formations.

Ces développements sont déposés et sont la propriété de MANAGIS.

www.managis.com
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CHAPITRE 4

Pratiquer Process Com
en mode réflexe

Une découverte qui simplifie la pratique
du manager

Un mode¢le pour un manager n’a d’intérét que s’il est praticable en
mode réflexe au quotidien. Or, contrairement a ses concurrents qui
proposent quatre profils, Process Com en propose six, ce qui évite
les caricatures et se rapproche de la réalité. Avec six profils, I’identi-
fication d’un profil est plus subtile. Il fallait donc procéder a des
développements afin de rendre praticable ce modéle en mode réflexe
avec un haut niveau de streté.

Premueére découverte : le profil du moment

Nous allons voir trois développements qui servent cet objectif :

> chez I’autre a un moment donné : un seul des six profils Process
Com nous géne ;

> une clé pour identifier le profil qui géne sans se tromper ;

> une seule interaction (phrase) peut suffire pour améliorer ou
rétablir un relationnel.

Jai trois enfants. Avec mon ainé, |'étais toujours derriere lui : « As-tu fait
tes devoirs ? As-tu rangé ta chambre ? etc. » Ma femme disait : « Mais tu
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es toujours derriere lui ? » Ma fille du milieu était un mystére quant a son
fonctionnement. Ma derniére était ma petite chérie. Je me trouvais injuste
d’avoir des relations différentes avec chacun de mes enfants.

Il m’est apparu qu'inconsciemment, j'étais dans un profil différent avec
chacun d’entre eux. Avec mon ainég, |‘étais dans mon profil Persévérant
exigeant que Christophe soit parfait. Avec Céline, |'étais probablement
dans mon profil Travaillomane incapable de lire son fonctionnement en
mode Rebelle. Quant avec ma petite derniére, j'‘étais dans mon profil
Empathique qui résonnait avec le sien.

Cette anecdote nous apprend que nous sommes dans un profil
donné selon notre interlocuteur. D’ailleurs, chacun peut observer
qu’avec tel ami, nous aurons tendance a parler politique, religion,
philosophie, etc. (notre profil Persévérant). Avec tel autre ami, nous
serons plutot espiegle, joueur, taquin (notre profil Rebelle). Avec un
autre ami, nous aurons envie de faire les quatre cents coups, de
prendre des risques (notre profil Promoteur). Avec tel ami, nous
serons seulement bien sans méme avoir besoin de parler (notre profil
Réveur). Enfin avec celui-ci la relation sera pleine d’affection, de
sentiments comme si nous nous connaissions depuis toujours...
(notre profil Empathique).

Pour des raisons inconnues, inconsciemment, nous nous position-
nons dans I’un de nos six profils selon notre interlocuteur.

Dans nos formations, chaque participant bénéficie d'un face-a-face
individuel ou nous traitons un cas relationnel non satisfaisant pour lui. Fin
1997, un manager me donne le cas de son assistante avec qui la relation
est difficile, distante. Le profil identifié, c'est le profil Promoteur. Nous
avions presque fini la séance quand le manager ajoute : « Ah ! J'oubliais. ..
quand il y a gréve de tramway, je conduis Marjorie en voiture a la gare. »
Et 13, elle me parle de son petit ami, de sa vie privée, etc. La relation est
agréable. C'est comme si ce n’était pas la méme personne. La relation est
établie.

Probablement, Marjorie, dans la voiture, passait dans son profil
Empathique. Cette anecdote illustre une dimension supplémentaire de la
mobilité du modéle. Nous pouvons en conclure que non seulement, nous
sommes dans un profil avec un interlocuteur donné et aussi qu‘avec ce
méme interlocuteur, nous pouvons étre dans un profil différent selon le
sujet. Par exemple, un interlocuteur peut étre dans un profil Promoteur au
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travail et dans un profil Empathique comme Marjorie dans une situation
moins formelle.

*kk

Un de mes amis de longue date a épousé une délicieuse Ecossaise avec
qui je m'entends trés bien. Sauf qu’'un jour, peu aprés la mort de Lady
Diana, la conversation est venue sur le Prince Charles que la presse
décriait en ce qui concernait sa liaison. Jai eu le malheur de prendre la
défense du Prince Charles. Jai eu beau abandonner la partie trés vite,
cette vive conversation a refroidi notre relation. Surpris, affecté, je n’ai pas
eu la présence d'esprit de gérer la croisade de mon amie.

A RETENIR

Une personne est dans |'un de ses six profils selon son interlocuteur et
le sujet de la conversation, les circonstances, en fait, selon son
environnement |

Deuxieme découverte : un modele mobile

Généralement un collaborateur nous présentera le méme profil.
Mais ce méme collaborateur peut présenter un autre profil avec
quelqu’un d’autre.

Dans une entreprise ou Process Com fait partie de leur culture, plusieurs
collaborateurs avaient soumis en face a face le cas d'un dirigeant que je ne
connaissais pas. Appelons-le Christian. Tous les cas soumis aboutissaient
au méme profil qui les génait chez Christian. Un jour, je croise le DG de
I'entreprise qui me prend a part et me demande :

— Dis, as-tu eu dans tes face-a-face le cas de Christian qui t'a été soumis,
qu’est-ce que cela donne en Process Com ? Ses collaborateurs parlent
d'un profil Promoteur qui leur pose probléme ? Moi, je n‘ai aucun
probléme avec Christian. Il me montre un profil Rebelle avec lequel je suis
trés a l'aise. Notre relation est idéale.

— Que se passe-t-il ?

— |l se passe la méme chose pour chacun d’entre nous, nous sommes
dans un profil ou dans un autre selon notre interlocuteur, selon notre
environnement.
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Si jamais, nous €tiquetons nos interlocuteurs dans un profil, nous
perdons une partie de la puissance de Process Com.

Dans nos formations, chaque journée commence par un exercice a
I’issue duquel chaque participant identifie le profil dans lequel il
estime étre. Moins de 30 % des participants estiment €tre dans leur
profil de base ; moins de 30 % estiment étre dans leur profil de
phase. D’un jour sur ’autre leur profil n’est pas le méme. Le chan-
gement d’animateur est un des facteurs de ce changement.

Etiqueter une personne dans un profil, c’est limiter la puissance de
Process Com. Dommage !

Troisieme découverte : un seul profil nous géne

Malgré cette mobilité, nous allons voir que la pratique du modele
Process Com est simple pour le manager grace a deux découvertes
que nous allons développer :

> un seul profil nous géne chez un interlocuteur ;

> un systeme dichotomique évite les confusions d’identification
entre les profils.

Souvenez-vous de ’anecdote avec Marjorie. Marjorie présentait son
profil Promoteur en stress au travail. Sitot qu’elle était dans une
autre situation, par exemple, en voiture avec son manager pour aller
a la gare, elle était dans un autre profil sans stress ce qui rendait la
relation agréable.

En stress, Marjorie présentait a son manager le profil Promoteur.
Seul le profil Promoteur de Marjorie génait son manager. Sur plus
de 3 000 cas a été vérifie ce qui peut €tre ¢€rigé en regle : chez un
interlocuteur avec qui la relation n’est pas satisfaisante, un seul pro-
fil nous géne.

Les participants a nos formations confirment que le méme profil les
géne chez des interlocuteurs différents. Ce sera souvent un profil
situ¢ en haut de leur immeuble dans lequel ils ont peu d’énergie. La
compréhension de ce profil Process Com leur apporte déja un nou-
veau regard. LLa mise en ccuvre d’interactions Process Com permet-
tra de rétablir la communication, le relationnel.

Cette découverte simplifie la pratique de Process Com au quotidien
par le manager.
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A RETENIR

Au début, pour faciliter I'apprentissage, limitezvous a devenir un
expert du profil qui vous géne le plus. Aprés vous élargirez votre
pratique a un autre profil qui vous géne et ainsi de suite.

Un modele str en deux étapes

Premuere étape : identifier le profil qui géne en mode
réflexe

Les six profils de Process Com offrent une finesse d’action qui rend
ce modele plus efficace. La premicre action consiste a identifier le
profil qui géne. Comment ne pas faire de confusion ?

Nos travaux ont consisté a ¢laborer une méthode pour identifier a
coup sur, en mode réflexe, le profil qui nous géne chez notre interlo-
cuteur.

La régle suivante permet d’éviter les risques de confusion. En effet,
certains profils peuvent avoir des formes apparemment similaires.
Nous pouvons, au début, hésiter entre les profils Réveur et Tra-
vaillomane, entre les profils Empathique et Rebelle, entre les profils
Promoteur et Persévérant.

Méme s’il n’y a pas d’effet pervers a se tromper, se tromper aboutit a
une « non-efficacité ».

Souvenez-vous du chapitre consacré a la « perception du monde ».
C’est ’'une des trois composantes d’une interaction Process Com.
Nos travaux nous ont amenés a formuler ’entrée en relation de
maniere particuliére :

> le profil Persévérant Cherche a Entrer en Relation (CER) par le
biais des opinions ;

> le profil Travaillomane Cherche a Entrer en Relation (CER) par
le biais des faits ;

> le profil Empathique Cherche a Entrer en Relation (CER) par le
biais des émotions (sentiments).
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Les trois autres profils entrent en relation d’une autre maniere :

> le profil Réveur Entre en Relation essentiellement Quand
(ERQ) il y est obligé ou invit¢ ;

> le profil Promoteur Entre en Relation essentiellement Quand
(ERQ) il y voit une opportunit¢ ;

> le profil Rebelle Entre en Relation essentiellement Quand (ERQ)
il vise la réaction de ’autre, en provoquant pour s’amusetr.

Persévérant| Travaillomane | Empathique Réveur | Promoteur | Rebelle
Cherchent a Entrer en Relation Entrent en Relation essentiellement
par le biais de... (CER) Quand... (ERQ)
Opinions Faits Emotions 'y est Il voit une Il vise la
invité opportunité | réaction de
I'autre (*)

* Pour que la relation (contact) s'établisse.

Avant toute identification, la meéthode consiste a se poser la
question : est-ce que mon interlocuteur Cherche a Entrer en Rela-
tion (CER) avec moi? ou est-ce que mon interlocuteur Entre en
Relation essentiellement Quand... (ERQ) avec moi ?

Cette dichotomie présente 1’avantage d’éviter les confusions cou-
rantes.

La confusion possible entre les profils Réveur et Travaillomane dis-
parait puisque le profil Réveur est ERQ alors que le profil Travaillo-
mane est CER.

La confusion possible entre les profils Empathique et Rebelle dispa-
rait puisque le profil Empathique est CER alors que le profil Rebelle
est ERQ.

La confusion possible entre les profils Persévérant et Promoteur dis-
parait puisque le profil Persévérant est CER alors que le profil Pro-
moteur est ERQ.

Grace a une seule question, la dichotomie des six profils nous amene
a ne plus nous intéresser qu’a trois profils sur six et ainsi a accélérer
I’identification du profil qui nous géne.
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Comment 1dentifier CER ou ERQ

Dans une interview, Jean-Marie Cavada demande a Olivier de Ker-
sauzon de parler de son métier de navigateur autour du monde.
OdK répond : « Méme quand vous ne gagnez pas, vous avez de vrais
bonheurs. »

Dans cet échange, Olivier de Kersauzon est ERQ car il ne cherche
pas a entrer en relation.

Prenons un autre exemple. Jacques dit a un interlocuteur : « I/ parait
que tu... » ou « Les gens présents ont considére que tu avais loupé le coche. »

Dans ces deux exemples, Olivier de Kersauzon et Jacques ne
s’approprient pas I’information. Ils ne parlent pas en leur nom.

Dans ce deuxieme exemple, il s’agit également de phrases en ERQ.
Jacques fait parler les autres « il parait que » et « les gens présents ont
consideéré ».

S’expriment en ERQ les profils Réveur, Promoteur et Rebelle.

Pour mieux comprendre, prenons les phrases ci-dessus et voyons
comment elles auraient été exprimées par un profil CER (Persévé-
rant, Travaillomane, Empathique).

Tableau phrases et profils

Cherche a Entrer en Relation Entre en Relation essentiellement
(CER) quand (ERQ)

Méme quand je ne gagne pas, Méme si vous ne gagnez pas, vous
|'éprouve de vrais bonheurs. avez de vrais bonheurs.

Jai remarqué que tu... [l parait que tu...

A mon sens, je considére que tu as Les gens présents considérent que tu
loupé le coche. as loupé le coche.

Une fois qu’il maitrise la dichotomie CER/ERQ, le manager gagne
en rapidité et en sécurité d’identification. Il peut pratiquer Process
Com en mode réflexe. Les managers les plus performants sont ceux
qui maitrisent cette premicre question CER/ERQ :

> est-ce que mon interlocuteur « Cherche a Entrer en Relation »
avec moi ?
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> est-ce que mon interlocuteur « Entre en Relation essentielle-
ment Quand » avec moi ?

Comment débusquer le ERQ

Pour familiariser le lecteur a I’identification des phrases en ERQ,
voici une définition des profils ERQ.

Définition : les trois profils ERQ (Réveur, Promoteur, Rebelle)
expriment leurs opinions ou leurs émotions sans qu’on sache vrai-
ment s’il s’agit des leurs.

Pour éclairer cette définition, voyons sept manieres de parler ERQ
pour exprimer ses opinions ou ses émotions sans que nos interlocu-
teurs sachent s’il s’agit des notres :

1. La stratégie la plus courante, consiste a faire parler les autres.
« Les gens présents considerent que tu as loupé le coche. »

’usage de pronoms impersonnels fait que I’autre ne sait pas si nous
exXprimons nos propres opinions ou émotions :

« Il y a une idée fondamentale : etc. »

2. Formuler des phrases a la cantonade, alors qu’elles
s’adressent a son interlocuteur, celui-ci doit deviner qu’elles lui
sont adressées.

Un couple est seul dans la piece, le mari lance :
« Zut ! la voiture est mal garée | »
3. Par une absence d’implication évidente.
« Ce n’est pas normal qu’il ne fasse pas son boulot. »

Le moyen de vérifier s’il s’agit de ERQ : se demander comment
s’exprimerait un profil qui Chercherait a Entrer en Relation. Ce
serait : « Je ne trouve pas normal, etc. »

4. En évitant de demander : les profils ERQ ont toutes les peines
du monde a formuler une demande comme par exemple : « Fe
te demande. »

« Je n’y arrive pas avec cette application informatique. »
(en espérant que son voisin va proposer de I’aider).

5. En balancant des maximes (aux couleurs de Persévérant) :

« Tout flatteur vit aux depens de celur qui [’écoute. »
A bien I’écouter, la maxime est en +/-.
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6. En coupant la relation, méme avec ’emploi du « je ».
« Je veux bien mais je le ferai a ma fagon. »

Les dialogues cités sont des extraits des exercices travaillés dans les
ateliers des formations MANAGIS.

L’entrée en relation CER ou ERQ est la premiere question pour
identifier le profil qui géne. Elle divise par deux le nombre de profils
parmi lesquels choisir. Cette question accélere I’identification du
profil qui géne et évite les confusions évoquées plus haut. C’est la
premiere clé de la pratique de Process Com pour le manager.

Une fois qu’il maitrise la dichotomie CER/ERQ, le manager gagne
en rapidité et pratique Process Com en mode réflexe.

Nous allons voir qu’une seule interaction (phrase) au modele Pro-
cess Com peut suffire a rétablir ou améliorer la relation. Et donc
ameéliorer le fonctionnement avec son interlocuteur. I’action de Pro-
cess Com est fulgurante.

Deuxieme étape : une seule interaction peut suffire !

Maintenant, nous savons qu’un seul profil nous géne chez I’interlo-
cuteur avec qui la relation ne nous satisfait pas. Nous savons aussi
identifier son profil de facon fiable grace a la question CER/ERQ.
Voyons a quelle vitesse la relation peut se rétablir ou s’améliorer.

Dans plus de 90 % des cas, une seule interaction Process Com suffit
pour que l’autre retrouve 100 % d’énergie et donc sorte de son
stress. LLes managers praticiens le disent : « C’est magique ! »

L’interaction Process Com est batie avec les trois éléments du Pro-
cessus Process Com :

> le besoin psychologique ;

> le canal de communication ;

> la perception du monde.

Sitot cette interaction entendue, notre interlocuteur passe :

> soit du second degré de stress au premier degré de stress ;
> soit du premier degré de stress a z€ro stress ;

> soit directement du second degré de stress a un état de non
stress. Non seulement, c’est un état de non stress mais son
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énergie est a 100 %, niveau ou il retrouve la pleine possession
de toutes ses facultés.

A 100 % d’énergie, la plupart du temps, notre interlocuteur passera
dans un profil (voisin) et donc un profil autre que celui qui nous
géne. C’est ce qu’indique la fleche horizontale ci-dessous.

] Acces aux qualités
Spirale de et ressources du profil
reussite dans lequel nous allons

Profil 1 Profil 2 Profil 3 Profil 4 Profil 5 Profil 6
FToo e |
< 1 100 % d'énergie _ | >
______________ -ﬂ
1°" degré
de stress .<4— Interaction Process Com
Vrille de stress | 2 degre |
i _dg_s_tr_e_s_s__ J{— Interaction Process Com
3¢ degré — Canal de communication
de stress — Perception du monde
— Besoin psychologique

/ Changement di a I’interaction Process Com = remontée en énergie

Vrille de stress

NB : cette représentation est celle utilisée par ’auteur pour des rai-
sons pédagogiques.

A RETENIR

Tant que nous sommes en stress dans un profil donné, c’est comme si
nous étions en prison dans ce profil, condamnés a y rester tant que
nous sommes en stress. Tandis qu’ad 100 % d’énergie, nous sommes
capables de voyager dans nos différents profils en fonction de notre
interlocuteur et du sujet. Nous retrouvons de la mobilité.

VI
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oo

Sitét que nous aurons exprimé une interaction Process Com dans le
profil en stress de notre inferlocuteur, celui-ci remontera dans son
énergie, soit il passera du second degré de stress au premier degré
de stress, soit il passera du premier degré de stress a 100 %
d'énergie. Une fois a 100 % d'énergie, soit la communication va se
rétablir dans le profil qui nous génait, soit notre interlocuteur ira dans
un autre profil qui ne nous géne pas. Dans les deux cas, le
relationnel se rétablit. Et la collaboration peut reprendre au meilleur
niveau.

Ce qui est remarquable avec Process Com, c’est que nous n’avons
pas & nous adapter en permanence a nofre interlocuteur, ce qui
serait épuisant. Aprés avoir exprimé une ou deux inferactions
(phrases) au modéle Process Com, nous pouvons de nouveau étre
nous-mémes et fonctionner avec naturel (facilement) avec notre
interlocuteur.
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CHAPITRE 5

Utiliser les clés
de Process Com

Dans la partie précédente du livre, nous avons présenté deux ¢le-
ments constitutifs du modele Process Com. Si ces fondamentaux du
mode¢le sont assurément tres pertinents, leur mise en pratique n’est
que peu expliquée ou développée, et ils sont rarement présentes
dans les livres. Il s’agit des trois points forts que porte chaque profil
et de la question existentielle inhérente a chacun d’eux. Nos travaux
proposent la mise en pratique au quotidien par le manager de ces
deux ¢léments.

Les points forts de chaque profil

Au chapitre 3, nous avons vu que pour chacun de nos six profils,

nous disposons de trois points forts.

Persévérant | Travaillomane | Empathique Réveur Promoteur | Rebelle
Consciencieux | Logique Chaleureux Imaginatif | Adaptable Créatif
Observateur Organisé Sensible Réfléchi Persuasif Spontané
Engagé Responsable | Compatissant Calme Charmeur Ludique
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Que faire avec les points forts en management ?

Donner la possibilit¢é a nos collaborateurs d’exercer leurs points
forts, c’est leur donner I’occasion d’exceller, de les mettre dans une
spirale de réussite. C’est contribuer a renforcer leur niveau de con-
fiance en soi. C’est les connecter a la réussite et donc élever leur
envie de réussir. Tout d’abord, identifiez le profil que vous présente
votre collaborateur. Ensuite, voyons comment manager ses points
forts.

Profil Perséverant
Confier une mission a une personne qui présente le profil Persévé-
rant, c’est la garantie d’avoir quelqu’un de tres impliqué.

Il faudra s’assurer que son exigence naturelle ne décourage pas les
meilleures volontés.

Profil Travaillomane
Confier un projet a une personne qui présente le profil Travaillo-
mane, c’est la garantie que le travail sera bien fait, avec rigueur.

Il faudra s’assurer que son perfectionnisme ne I’empéche pas de
déléguer.

Profil Empathique

Confier un projet a une personne qui présente le profil Empathique,
c’est la garantie que la personne établira un relationnel unique.

Il faudra lui donner le droit a ’erreur pour qu’elle ose prendre des
Initiatives.

Profil Réveur

Confier un projet a une personne qui présente un profil Réveur, en
faisant appel a son imagination, c’est la garantie que la personne
saura travailler seule.

I1 faudra lui imposer un processus de reporting régulier pour s’assu-
rer qu’elle vous informe des difficultés rencontrées.
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Profil Promoteur

Confier un projet a une personne qui présente un profil Promoteur,
c’est la garantie que tout sera tenté pour réussir, si le jeu en vaut la
chandelle ou si le challenge est ambitieux.

Il faudra préciser a la personne les reégles et les limites de sa déléga-
tion pour qu’elle n’empiete pas hors de son périmetre ou ne trans-
gresse pas les regles.

Profil Rebelle

Confier un projet a une personne qui présente un profil Rebelle, en
faisant appel a sa créativité, c’est la garantie de bénéficier de I’inno-
vation.

Il faudra « abuser » des félicitations et mettre la personne en force de
proposition afin qu’elle ne s’installe pas dans la récrimination.

Les questions existentielles de chaque profil

Dans le chapitre 3, nous avons vu l’enjeu de chaque « question
existentielle » : si notre collaborateur estime que son environnement
répond négativement a la question existentielle de son profil, il per-
dra une partie de ses moyens. S’il estime que son environnement
répond positivement, il sera dans de bonnes conditions pour
déployer tous ses talents.

Pour nous managers, les questions existentielles sont un levier de
déploiement des talents de nos collaborateurs! Les «besoins
psychologiques » et les « questions existentielles » sont les deux
leviers d’action les plus puissants de Process Com. Mais comment
les utiliser dans notre management au quotidien ?

Une fois le profil de notre collaborateur identifié, il faut savoir que
celui-ci va « scanner » tout ce que nous allons dire ou faire vis-a-vis
de lui a la lumiere de la question existentielle de son profil. Sa lec-
ture, sa perception vont soit lui faire perdre une partie de ses moyens
ou, au contraire, générer le déploiement de ses talents.
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Félicitations, remerciements, encouragements

Dans notre formation « Manager Par les Entretiens », sur les trois
jours, nous consacrons une demi-journée aux « félicitations, remer-
ciements et encouragements». Nous allons jusqu’a préconiser
d’épier, de guetter, d’espionner ce que font de bien nos collabora-
teurs pour les féliciter, les remercier, les encourager.

Intégrer la question existentielle dans une félicitation démultiplie la
puissance de son effet.

Dans les rubriques, ci-dessous, nous utilisons le qualificatif
« félicitation ». « Félicitation » intégre les remerciements et les encou-
ragements.

Persévérant : suis-je digne de confiance ?

Le manager qui exprime au profil Persévérant combien il a confiance
en lui crée les conditions pour que celui-ci déploie tous ses talents.
La « Félicitation » est un acte managérial propice pour témoigner la
confiance que nous lui accordons.

Empathique : suis-je aimable ?
Le manager qui exprime son attachement au profil Empathique crée
les conditions pour que celui-ci déploie tous ses talents.

La « Félicitation » est un acte managérial propice pour témoigner
son intérét a une personne de profil Empathique.

Travaillomane : suis-je compétent ?

Le manager qui exprime au profil Travaillomane combien il apprécie
sa compétence crée les conditions idéales pour que celui-ci déploie
tous ses talents.

La « Félicitation » est un acte managérial propice pour dire au profil
Travaillomane combien nous apprécions sa compétence.

Rebelle : suis-je acceptable ? (m’acceptez-vous tel que je suis ?)

Le manager qui accueille le profil Rebelle tel qu’il est, sans juge-
ment, va renforcer son niveau de « confiance en soi ». Celui-ci sera
dans les conditions idéales pour déployer tous ses talents.
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La « Félicitation » est un acte manageérial propice pour dire au profil
Rebelle combien nous I’apprécions, notamment quand il aura eu
une attitude originale.

Promoteur : suis-je vivant ?

Le manager qui donne des occasions de prendre des risques, d’aller
la ou d’autres n’ont jamais osé aller, crée les conditions pour que le
profil Promoteur déploie tous ses talents.

La « Félicitation » est un acte managérial propice pour souligner la
prise de risques que ce profil Promoteur a engagé dans le respect des
regles de ’entreprise.

Réveur : suis-je voulu ?

Le manager qui exprime au profil Réveur combien il est la personne
souhaitée dans le role qui lui est attribué crée les conditions pour
qu’il déploie tous ses talents.

La « Félicitation » est un acte manageérial propice pour dire au profil
Réveur combien il a sa place dans 1I’équipe.

Chotsir entre deux questions existentielles !

Si jamais vous hésitez entre deux profils pour un collaborateur,
essayez la question existentielle de I’un puis celle de ’autre. La diffé-
rence d’effet produit indique de maniere évidente la question exis-
tentielle concernée. Ce sera une occasion supplémentaire de
pratiquer la « Félicitation » !

Félicitez | Remerciez ! Encouragez !

Beaucoup de managers sont souvent en peine de lacher leurs félici-
tations.

Le profil Travaillomane aura tendance a considérer que faire quel-
que chose de bien, c’est normal.

Le profil Persévérant considerera qu’il est possible de mieux faire.

Le profil Empathique peut étre timide ou exprimer sa félicitation
avec trop de pudeur.

Le profil Promoteur ne félicitera que si les résultats sont la, quasi-
ment jamais pour les moyens mis en ceuvre.
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Le profil Réveur n’en pensera pas moins mais ne I’exprimera pas.

Le profil Rebelle, évitera une félicitation académique. Le collabora-
teur devra « décoder » !

Beaucoup de managers sont en panne de félicitation ou n’en dispen-
sent pas assez. La félicitation est cependant un levier de perfor-
mance. Les points forts de nos collaborateurs sont une source
d’inspiration pour les féliciter encore et encore !

Les processus managériaux
et les six scénarios de vie

Chez certains tennismen, le fait d’étre sur le point de gagner un
match, fait que leur jeu se déregle. C’est comme si une certaine
« peur de gagner » s’emparait d’eux. IIs commencent a ne plus lacher
leurs coups. Ils jouent « petit bras ». Ils finissent par perdre a cause
de ce mécanisme d’échec.

Si notre joueur de tennis ne se préoccupe pas de ce meécanisme
d’échec, chaque fois qu’il sera en passe de gagner, son bras tremblera
de nouveau... L'un des réles des coachs sportifs est de déprogrammer
ces scénarios qui privent leurs joueurs des meilleures réalisations.

Process Com propose six « scénarios de vie ». Nous allons les décrire
pour permettre au manager de les repérer chez leurs collaborateurs.

Nous avons développé une action managériale pour chacun d’eux.
Cette action managériale est proposée apres chaque description. Un
tableau récapitulatif synthétise ces actions.

Scénario « Apres »
Le scénario « apres » est « joué » inconsciemment par le profil Empa-
thique.

Sous stress, le profil Empathique a tendance a ne pas se sentir
reconnu en tant que personne et a douter de sa capaciteé a étre aime.
Ce doute I'imprégne d’un certain pessimisme concernant I’avenir.
Son scénario de vie se nomme « apres ».

Voici un dialogue caractéristique :

Question : Comment va ton business ?
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Scénario apres : Pour 'instant, je suis en ligne, mais le deuxieme
semestre risque d’étre moins bon !

Commentaire : ¢a va aujourd’hui mais apres !

Une conférence téléphonique a pour objet de faire le point sur un
projet. Au fur et a mesure que nous passons en revue les objectifs du
projet, le chef de projet annonce pour chacun d’eux que ¢a va pour
le mieux. Je remarque que les smileys de son reporting ne sont pas
verts mais orange ou rouge selon les cas. Chaque fois que je le lui
fais remarquer, il me répond qu’il n’est pas sir de pouvoir tenir ce
niveau de réussite dans la durée. J’entends 1a le scénario « apres ». Je
décide donc de dire a ce chef de projet qu’il est évident que son
client I’apprécie. Nous avons ensuite tenté d’imaginer les événe-
ments qui pourraient inverser la situation. Enfin, je me suis assuré
que chaque acteur de la réunion avait bien un réle d’aide vis-a-vis du
chef de projet.

Sitot que le manager entend des structures de phrase du type « Ca
va mais cela ne va pas durer », il est face au scénario de vie « apres ».
Une action managériale spécifique est indiquée.

Processus managérial

Comment agir une fois le scénario de vie « apres » repéré chez un
collaborateur ?

1. Satisfaire le besoin psychologique « reconnaissance incondition-
nelle de la personne », par exemple : « Je suis stir que tu es
I’homme de la situation. »

3. Dinciter a ’action afin qu’il agisse pour que la situation ne se
dégrade pas ou que les conséquences soient minimes.

4. Conclure par le style de management bienveillant, par
exemple : « As-tu besoin d’aide ? etc. »

Scénario « JFusqu’a ce que »

Il s’exprime souvent par « tant que... ».

Le scénario « jusqu’a ce que » est « joué » inconsciemment par les
profils Travaillomane et Persévérant.

Ces profils ont tendance a vouloir que les choses soient parfaites.
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Exemple Travaillomane

Tant que (Jusqu’a ce que) je n’ai pas tous les ¢léments, je ne peux
pas engager le processus.

Le profil Travaillomane estime avoir besoin de tous les moyens avant
d’engager une action ou de I’annoncer.

Exemple Persévérant

Tant que (Jusqu’a ce que) je n’aurai pas percu la finalité de ce qui est
a mener, je ne vais pas ’entreprendre.

Le profil Persévérant a besoin de savoir dans quelle perspective va
s’inscrire son action avant de I’engager ou de I’annoncer.

Ce scénario retarde la mise en action de ces deux profils et peut les
mettre en danger !

Un DSI (directeur du systeme d’information) avait une relation qui
se dégradait avec son directeur général, a tel point que leur collabo-
ration touchait a sa fin. Deés la premicre séance de coaching, j’ai
demandé a Yves de me présenter ses projets : il les menait de main
de maitre. Je lui ai dit que le DG devait €tre comblé par cette situa-
tion. Je I’ai entendu me répondre : « Je ne lui dirai rien, tant que je
ne serai pas sUr de tenir les échéances. »

Le « tant que » « (Jusqu’a ce que) m’a interpelé.

Je lui ai dit que j’€tais impressionné par les délais annoncés et que
ces délais montraient sa compétence. Ensuite, je lui ai demandé la
marge de retard qu’il risquait d’avoir et comment il gérerait la situa-
tion si ce retard devait se produire. Il a trouvé des solutions facile-
ment.

Au comité de direction suivant, il a pris Iinitiative d’annoncer la
date opérationnelle de ’ERP (progiciel de gestion) ainsi que la mise
a disposition du portail pour les commerciaux. Le DG a été préve-
nant avec lui, lui demandant méme s’il ne prenait pas trop de ris-
ques dans ses engagements. L.e DSI a réussi a tenir tous les délais.

Processus managérial

Comment agir une fois le scénario de vie « jusqu’a ce que » identifié
chez un collaborateur ?
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Satisfaire les besoins psychologiques des profils Travaillomane et
Persévérant. Dans notre exemple : la reconnaissance du travail, la
reconnaissance des opinions, la structuration du temps.

Conclure par le style de management démocratique : « Qu’est-ce
que tu feras si ¢a rate ? » ou « Comment vas-tu agir si les délais ne
sont pas tenus ?», « Quels bénéfices as-tu de faire I’annonce des
délais dés maintenant ? ».

Scénario « Famais »

Le scénario «jamais» est inconsciemment «joué» par le profil
Réveur.

Selon les circonstances, le profil Réveur vit avec la croyance «je
n’obtiendrai jamais ce que je désire le plus. Je suis seul ».

Phrase caractéristique du scénario jamais : «Je ne m’en sortirai
jamais. »

Le directeur marketing d’'une grande entreprise francaise m’envoie le mail
suivant : « Eric G. et moi avons aujourd’hui des difficultés lourdes et
croissantes. Nous nous demandons s'il ne faut pas le licencier. Pendant
4 ans, il nous a donné satisfaction. Sa formation et ses qualités imaginatives
nous ont amenés a le nommer marketeur. Nous lui avons donné plusieurs
projets a piloter. Depuis, rien ne va plus. Il ne tient pas ses objectifs et il ne
semble pas comprendre ce qu’on lui reproche, il n‘arrive pas a travailler en
groupe. Il ne se rebelle pas, ne dit rien et ne propose rien. Maintenant, on
le sent tétanisé quand il nous croise. Compte tenu de son profil Réveur,
nous lui avons donné des taches détaillées avec délai... mais cela ne
donne rien. Il faut arriver a sortir de cette impasse... avec lui. »

Mes recommandations ont été les suivantes :

1. évaluer avec lui le temps qu’il a pour réaliser ses taches ;
2. lui dire: « Dis-mo1 sur quels points tu souhaites que je te
controle. »

Aux dernieres nouvelles, la situation est redevenue quasiment nor-
male.
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Processus managérial

Comment doit agir le manager qui identifie le scénario de vie
« jamais » chez un de ses collaborateurs ?

1.

Satisfaire les besoins psychologiques du profil Réveur en lui
faisant réaliser qu’il a du temps devant lui et ’aider a définir ses
priorités. Quand le profil Réveur réalise qu’il a du temps, il peut
satisfaire son besoin de solitude.

Lui demander qu’il identifie les points sur lesquels il souhaite
étre supervise.

Conclure par le style de management autocratique : « Reporte-
moi cing jours avant chaque échéance pour m’assurer que tout
est ok. »

Scénario « Toujours »

Le scénario « toujours » est « joué » inconsciemment par les profils
Rebelle et Promoteur.

Ces profils ne veulent rien perdre des avantages des différents choix
qui s’offrent a eux. C’est pourquoi ils n’arrivent pas a se décider.

Phrase caractéristique du scénario « toujours » : « Si je choisis telle
solution, je perds tel avantage ; par contre, si je choisis I’autre, je
perds cet élément de I’autre solution ! »

Profil Promoteur: Un ami DG me consulte, car son commercial
responsable grands comptes est venu lui dire qu'il avait une offre d'une
entreprise dont il connaissait I'équipe. Non seulement on lui confie une
belle responsabilité, mais surtout 25 % de salaire supplémentaire. Le DG
n‘a aucun doute sur le profil Promoteur de ce collaborateur dont les
talents sont nécessaires a I'entreprise pour affronter la crise de ce secteur.
Le DG n'a aucune marge de manceuvre pour réviser son salaire...

[l I'a « joué » ainsi :

1.  «Est-ce que tu estimes avoir fait toutes tes preuves dans notre
entreprise ? » (besoin psychologique : excitation).

2. «lequel des deux projets est le plus challenging a réaliser?
Lentreprise va bient6t fusionner : je te donnerai des informations.

3. «Jacques, saisis la situation qui présente le plus d’opportunités. »
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Processus managérial (profil Promoteur)

1. Satisfaire les besoins psychologiques du profil Promoteur :
excitation. Ici, le contexte permettait de lui demander s’il avait
fait ses preuves (ce n’était pas le cas...).

2. Lui faire valider sa décision au regard de la satisfaction de son
besoin psychologique : ou sont les opportunités a saisir ?

3. Conclure par le style managérial autocratique.

Profil Rebelle : Une amie est venue me solliciter, car elle avait une décision
a prendre et elle n'arrivait pas a faire son choix. Elle accompagnait des
chefs de projets depuis un an et demi chez un constructeur informatique.
Tout était pour le mieux dans le meilleur des mondes, sauf qu’elle venait
d'étre sollicitée par une grande entreprise francaise. Elle en était tres flattée
et surtout I'état de plusieurs projets était si délabré que tout était a créer !

Son dilemme (scénario toujours) €tait soit de rester avec une équipe
dynamique, sympa, avec un boulot intéressant, soit de découvrir de
nouveaux acteurs, d’étre partout pour redresser la situation et de
faire preuve de créativité.

Aprés avoir plaisanté sur la star qu’elle devenait, sollicitée de partout
(besoin psychologique), je lui ai dit qu’elle serait aussi performante
dans ’'une que dans ’autre situation (renforcement de sa confiance
en soi) et je I’ai invitée a regarder la situation en prenant en compte
ce qui lui donnait le plus d’énergie. Son choix a été rapide : elle a
accepté ’offre qui lui était faite de mener plusieurs projets de front,
de faire preuve de créativité, d’avoir une foultitude d’interlocuteurs,
etc. Elle a eu beaucoup de succes dans sa nouvelle entreprise.

Processus managérial (profil Rebelle)

1. Satisfaire les besoins psychologiques du profil Rebelle : contact,
en y mélant de la plaisanterie ou de la légereté.

2. Lui faire valider sa décision au regard de la satisfaction de son
besoin psychologique et des points forts du profil Rebelle :
créativite.

3. Conclure par le style de management laisser-faire.
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Scénario « Presque I »

Le scénario « presque I » est « joué » inconsciemment par les profils
Rebelle et Empathique.

Ce scénario de vie est en place quand une personne a ces deux
profils : ’'un en base et I’autre en phase (motivation). LLe manager au
quotidien n’est pas obligé de mémoriser cette explication d’expert.

Phrase caractéristique de ce scénario : « Juste au moment ou j’allais
étre nommeé chef... Si seulement la place avait été libre... »

Marc, chef de projet, a en charge une application a gros enjeu pour
le client. Pour honorer la premiere présentation du vendredi, il met
la pression sur son €quipe, qui marne de 6 heures a 22 heures tous
les jours de la semaine. Au matin du vendredi, le client ne donne
aucun signe de vie. Marc finit par Pappeler. Le client est tout
¢tonné... Marc avait oublié de le prévenir du rendez-vous !

Rendez-vous fut pris pour la semaine suivante, mais Marc en fut
physiquement malade tout le week-end.

Comment le manager de Marc aurait-il pu faire en sorte que son
collaborateur ait de bonnes chances de se sortir de son scénario de
vie et de ne pas gacher son week-end ? Et aussi contribuer a ce que
Marc se déprogramme de ce scénario de vie ?

Processus managérial

1. Satisfaire les besoins psychologiques du profil Empathique :
reconnaissance inconditionnelle de la personne.

2. Dinviter a organiser un pot avec son equipe et I’inciter a choisir
quelqu’un de son entourage pour l’accompagner dans les
derniceres lignes droites (contact).

Proposition pour le cas ci-dessus : « Pas de souci, tu es ’homme de
la situation. Le travail a été fait, je suis content de ce que tu as fait.
Organise la féte avec ton équipe et je t’invite a choisir 'un d’entre
eux pour valider systématiquement tes fins de projets. »
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Scénario « Presque II »

Le scénario « presque II » est « joué » inconsciemment par les profils
Empathique et Travaillomane ou Persévérant.

Ce scénario de vie se « joue » quand une personne a la combinaison
du profil Empathique soit avec le profil Travaillomane soit avec le
profil Persévérant. Le manager au quotidien n’est pas obligé de
mémoriser cette explication d’expert. Il lui suffit d’identifier le scé-
nario. Celui-ci se présente de la maniere suivante : le collaborateur
réussit ses performances, mais simultanément quelque chose ne va
pas.

Exemple : « Oui, j’ai atteint mes objectifs, mais je n’ai pas réussi a
renouveler le contrat de tel (petit) client. »

Le directeur commercial a doublé le chiffre d’affaires prévu a
I’objectif. Son manager le félicite, mais le directeur commercial
répond : « Oui, mais aucune des affaires signées n’est supérieure a
5 millions d’euros. »

Processus managérial

1. Satisfaire les besoins psychologiques du profil Empathique.
2. Célébrer la réussite (faire la féte).

3. Exercer le style de management démocratique et proposer son
aide. Est-ce que tu as besoin d’aide ? Si oui, tu peux me solliciter.

Proposition pour le profil Travaillomane

« Il fallait de sacrées qualités humaines pour réussir. Sans ton niveau
de compétence, tu n’aurais jamais atteint les 5 millions. Cela vaut la
peine de célébrer cette réussite. »

Commentaire : cette interaction met en ceuvre la question existen-
tielle du profil Travaillomane : « suis-je compétent ? ».

Proposition pour le profil Perséverant

« Il fallait de sacrées qualités humaines pour réussir. Sans la con-
flance que tu as pu inspirer, tu n’aurais jamais atteint les 5 millions.
Cela vaut la peine de célébrer cette réussite. »
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Commentaire : cette interaction met en ceuvre la question existen-
tielle du profil Persévérant : « suis-je digne de confiance ? ».

A RETENIR

l'identification du scénario de vie se fait soit & partir de la
mémorisation des structures types de phrases, soit par |'observation
d’un comportement.

Tableau récapitulatif : repérer le scénario de vie

Phrase type

Observation

Scénario de vie

Profil

Ca va, mais ¢ca ne va
pas durer.

Aprés

Empathique

Tant que je n'ai pas

Jusqu'a ce que

Travaillomane

d'affaires, mais je n‘ai
aucune affaire qui
dépasse le million.

entrepris, mais
ressent de la
frustration.

tous les éléments, je ne Persévérant

passe pas a l'action.

Tant que je ne sais pas Jusqu'a ce que Persévérant

dans quelle perspective

cela s'inscrit, je ne

passe pas a |'action.

Je ne vais jamais y Jamais Réveur

arriver.

Si {'accepte cette Narrive pasase | Toujours Promoteur ou Rebelle
promotion, je vais décider entre deux

devoir déménager. choix.

Javais I'accord de Fait le travail, mais | Presque | Empathique et Rebelle
principe, mais |'ai remis | loupe I'objectif pour

ma proposition un jour | un oubli ou un raté

en retard. de derniére minute.

Jai doublé mon chiffre | Réussit ce quila | Presque |l Travaillomane ou

Persévérant et
Empathique
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Tableau récapitulatif : processus managérial pour chaque scénario de vie

Scénario de vie

Processus managérial

Aprés

1. Satisfaire le besoin psychologique : reconnaissance inconditionnelle de
la personne.

2. Lamener a élargir le champ des possibilités (I'inciter a un plan
dactions).

3. Conclure par le style bienveillant.

Jusqu'a ce que

1. Satisfaire les besoins psychologiques « travail ; structuration du temps ;
reconnaitre son opinion ».

2. Lui demander ce qu'il fera s'il échoue.
3. Exercer le style démocratique.

Jamais

1. Satisfaire son besoin psychologique en I'amenant a considérer le
temps qu'il a devant lui et l'aider a mettre des priorités.

2. Linciter a tenir des points réguliers de controle.
3. Exercer le style directif.

Toujours

1. Satisfaire ses besoins psychologiques :
— Rebelle = contact ;
- Promoteur = excitation.

2. Revisiter son hésitation au regard de ses besoins psychologiques, la
ol ils seront le mieux satisfaits.

3. Exercer le style directif avec le profil Promoteur et le style « laisser-
faire » avec le profil Rebelle.

Presque |

1. Satisfaire ses besoins psychologiques :
— Empathique = reconnaissance inconditionnelle de la personne ;
— Rebelle = contact.

2. Inviter la personne a avoir un garant de la derniére minute dans son
entourage.

3. Exercer le style bienveillant pour le profil Empathique et le style
« laisser-faire » avec le profil Rebelle.

Presque Il

1. Satisfaire ses besoins psychologiques :
— Empathique = reconnaissance inconditionnelle de la personne.

— Travaillomane/Persévérant = reconnaissance des opinions, du travail et
structuration du temps.

2. Célébrer la réussite (faire la féte).

3. Exercer le style bienveillant pour le profil Empathique et le style
démocratique pour les styles Travaillomane et Persévérant.
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Participer a déprogrammer les « scénarios de vie » de nos collabo-
rateurs, c’est participer a reculer leurs limites. Reculer leurs limi-
tes, c’est offrir a nos collaborateurs la possibilité de démultiplier
leurs succes. C’est une action parmi les plus enthousiasmantes
qui soit.
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CHAPITRE 6

L’art du charme a ’usage
des managers

Ce chapitre regroupe deux techniques qui s’articulent autour de la
notion de charme. LLa deuxiéme technique présentée a pour objet de
stopper une manipulation mise en ceuvre par un interlocuteur. Si
une manipulation peut étre vécue comme une violence, la plupart
du temps, le « manipulateur » n’a pas d’intention négative. LL.a mani-
pulation est souvent I’expression d’un stress. Avec la grille de lecture
de Process Com, on comprend que le profil Promoteur, en second
degré de stress, utilise la manipulation car il ne veut (et ne peut) pas
attaquer comme le feraient les profils Persévérant et Travaillomane.
Curieusement, cette démarche comporte quelque chose
d’« attentionné », de non malveillant, qui conduit le manipulateur a
utiliser le charme. C’est pourquoi la technique du « stop » inclut le
charme pour traiter le « stop » dans le meilleur relationnel qui soit.

Il'y a un homme politique que je n"appréciais pas. Je trouvais sa mauvaise
foi insupportable les soirs de débats aprés élections. Je le trouvais
arrogant, etc. Bref ! Je lui trouvais tous les défauts du monde.

Sauf qu'un samedi aprés-midi, je suis installé dans le TGV prét a partir
quand cet homme politique entre dans mon wagon. Je fais mine de ne
pas le voir. Surprise, en passant a c6té de moi, il m’adresse la parole pour
me demander la marque de mon micro-ordinateur particuliérement
miniature. Nous échangeons quelques phrases sur nos nomadismes
respectifs et c'est tout. |l avait gagné, |'étais tombé sous son charme.
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C'était quelques semaines avant le vote sur la Constitution européenne. Je
lui ai souhaité bonne chance. Il m’a répondu : « C'est pas gagné. » Ce fut
perdu...

Avant cette rencontre, je lui €tais hostile jusqu’a ne pas aimer ses
attitudes physiques, sa démarche, tout... En moins de deux minutes
chrono, je suis devenu presque un ami. Impressionnant, non ?

S’1l est possible de renverser une situation, perdue d’avance, en
moins de deux minutes, il est urgent pour le manager de disposer de
cette baguette magique.

Le terme de baguette magique est appropri¢ car Le Petit Robert
énonce les définitions suivantes pour le verbe « charmer » :

> exercer une action magique ;
> faire céder a une influence magique ;
> captiver par un attrait puissant.

« Magique, influence magique, attrait puissant » wouah ! Tout un
programme !

Au cours de ce chapitre, nous allons découvrir comment libérer en
nous cette ressource inépuisable quel que soit notre profil Process
Com. Si le charme est si magique pour réussir, c’est une
« compétence » a ajouter dans le carquois du manager.

Le « pouvoir » intéresse les managers. LL.e charme donne du pouvoir.
Mais ce n’est pas le pouvoir que propose Robert Green dans son
livre Power qui est le plus souvent I’apologie du cynisme. Bien au
contraire, le charme est une qualité positive, humaniste qui rend la
vie plus agréable en société.

Charme et pouvoir

Ne pas confondre charme et séduction

Beaucoup de personnes s’interdisent de mettre du charme dans leur
relation, car elles confondent charme et séduction. La différence
entre le charme et la séduction est énorme. Cette confusion est a
I’origine de tant de réticence au charme.
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Avant de voir comment développer instantanément du charme, fai-
sons « la peau» aux confusions associées au charme. LLa séduction
porte une intention sur ’autre. Ce n’est pas le cas du charme.
D’ailleurs, Le Petit Robert ne s’y trompe pas. Voyons les définitions
du verbe « séduire » :

> «détourner du bien, faire tourner en faute. » A ce stade, nous
pourrions croire que la version du dictionnaire serait une lec-
ture biblique du sujet... mais les autres définitions proposées ne
laissent aucun doute sur la différence entre le charme et la
séduction. Séduire, c’est :

> faire tomber en faute (en parlant d’un homme qui améne une
femme a s’abandonner a lui, hors mariage),

A\

détourner du vrai, faire tomber dans ’erreur,

A\

gagner (quelqu’un), en persuadant ou en touchant, avec
I’intention de créer I’illusion, en employant tous les moyens de
plaire,

> attirer de fagon puissante, irrésistible.

Contrairement a la séduction, le charme délivre quelque chose de
I’intérieur. Quand nous nous autorisons a mettre du charme dans
notre relation, nous n’avons pas d’intention sur ’effet que cela peut
produire sur ’autre.

’apparence physique n’est pas du charme. Si dans le langage cou-
rant I’apparence physique et le charme sont associés, c’est par man-
que de qualification du vrai charme. Le charme ne doit rien a la
beauté extérieure. LLe charme est de I’ordre de I’étre et non du parai-
tre. D’ailleurs, ne dit-on pas de telle personne : « on ne peut pas dire
qu’elle soit belle, mais elle a du charme ».

S’il y a un lien entre la beauté et le charme, il s’agirait plutot de la
beauté intérieure. Cette beauté intérieure se percoit sous forme de
rayonnement. Nous dirons d’une personne qu’elle rayonne. Quand
quelqu’un rayonne, soyez sir que cette personne s’autorise a mettre
du charme dans sa relation.
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A RETENIR

Le charme n’est pas de la séduction. La séduction peut s'apparenter
& de la manipulation.

le charme ne doit rien a l|'‘apparence physique, & la beauté
extérieure. Il s'agirait plutdét de la beauté intérieure.

Charme ou charisme, une autre facon d’attirer

Avoir du charme est attractif. Nous avons quelques clients en coa-
ching qui révent de devenir charismatique. Il nous semble qu’il
s’agit 1a d’une disposition innée. LLe charme posséde un gros avan-
tage, chacun en est doté. Et surtout, le charme peut se déclencher
sur un simple ordre que I’on se donne a soi-méme : « Je m’autorise a
mettre du charme dans ma relation. »

Autant le charisme peut étre une disposition innée, autant chacun de
nous possede du charme. Cela se vérifie dans tous nos ateliers.
Dr’ailleurs quand nous sommes avec nos enfants, avec notre conjoint,
nous nous autorisons, sans y penser, a mettre du charme dans notre
relation.

Le charme est gratuit et chacun en a a revendre !
C’est un don inépuisable qui rend la vie tellement plus agréable.

Avec le charme, vous obtiendrez des résultats proches de ceux obte-
nus avec du charisme. Nous vous inviterons a faire un exercice pour
vérifier notre affirmation a la fin de ce chapitre.

Charme et Process Com

Le profil Promoteur et le charme

Process Com donne le charme comme point fort de notre profil
Promoteur. Cela est évident pour tout observateur. Pour le profil
Promoteur, le charme est non seulement un point fort mais c’est
aussi son style de vie, sa perception du monde. Il a du charme a
revendre.
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Dans notre profil Promoteur, non seulement, nous avons besoin de
mettre du charme dans notre relation mais la relation est ok pour
nous si ’autre s’autorise a mettre du charme dans sa relation.

Quand nous entrons en stress, quand nous nous sentons mal, le
charme peut basculer en séduction. Ce sera une des formes de
manipulation, second degré de stress du profil Promoteur.

Un autre point fort du profil Promoteur, c’est la persuasion. Le
charme est un agent précieux pour ce point fort qu’est la persuasion.
Ce constat est intéressant pour le manager en négociation.

Les profils Perseverant et Travaillomane et le charme

Nous associons ces deux profils car tous deux ont besoin d’étre
reconnus pour leur travail et les deux ont la méme porte de
communication : la porte de la pensée.

I’un comme I’autre sont focalisés sur le travail, le Persévérant est en
plus focalisé sur les idées (opinions). Trop concentrés sur ce qu’ils
font ou ce qu’ils disent, ces deux profils perdent la distance néces-
saire pour prendre en considération la relation a ’autre. C’est pour-
quoi ils en oublient de mettre du charme dans leur relation.

Cet oubli peut aller jusqu’a une interdiction inconsciente de mettre
du charme dans leur relation. En effet, ces deux profils ont une telle
soif d’étre reconnus pour leur travail ou leur opinion qu’ils ne s’auto-
riseront pas a mettre du charme dans leur relation. Ils veulent étre
sirs que ce soit bien leur travail qui est reconnu, €t non un parasite
ou quelque chose d’accessoire et de superficiel comme le charme.

Le profil Réveur et le charme

Nous avons vu que le besoin psychologique du profil Réveur, c’est le
besoin de solitude. Son monde de I’imagination est sa source de
régénération. Quand nous sommes dans ce profil, c’est comme si les
autres existaient moins. Cette solitude prédispose a moins prendre
en compte I’intérét du relationnel ou en tout cas, a ne pas chercher a
étre acteur pour ¢€tablir ce relationnel.

Dans ce profil, le charme est une dimension qui sort de notre champ
de préoccupation.
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Le profil Rebelle et le charme

La vision de la relation du profil Rebelle, c’est le « contact » : besoin
psychologique. Le « contact » et le charme sont de nature différente.
Le profil Rebelle se focalise sur le fait qu’il se passe quelque chose
entre lui et ’autre. Notre profil Rebelle croit que c’est la clé de la
relation. Avec un autre profil Rebelle, c’est le cas. C’est souvent le
cas aussi quand 1l s’agit de la vie en groupe.

Focalisé par le souci d’entretenir cette dynamique interactive dans la
relation, la plupart du temps, le profil Rebelle s’autorise peu a met-
tre du charme dans sa relation.

Le profil Empathique et le charme

Dans notre profil Empathique, I’autre est une priorité avant soi-
méme. En méme temps, le besoin psychologique « €tre reconnu de
manicre inconditionnelle » ameéne le profil Empathique a tout faire
pour étre aimé. Focalisé par le souci d’étre aimé et de faire le maxi-
mum pour I’autre, le profil Empathique considére que c’est ce qu’il
y a de mieux a faire dans sa relation a I’autre.

Ce manque de distance amene le profil Emphatique a délivrer peu
de charme, bien qu’il en ait I’'impression.

A RETENIR

Cing profils sur six sont peu prédisposés a s'autoriser & mettre du
charme dans leur relation. C’est notre profil Promoteur qui s'autorise
a mettre du charme dans la relation de maniére naturelle, comme il
respire.

Du charme quel que soit mon profil

Dans nos ateliers de formation, nous procédons a I’exercice suivant
sur des candidats volontaires. Les candidats se présentent avec leur
propre patronyme deux fois de suite, par exemple : « mon nom est
Becquereau, Christian Becquereau ».
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Les participants savent simplement que nous donnons aux volontai-
res une consigne pour leur deuxieme présentation. Une breve répéti-
tion s’effectue dans le couloir. La consigne est simple : « dans votre
deuxiéme présentation, autorisez-vous a mettre du charme dans
votre relation ».

Une fois les présentations faites, il est demandé aux participants de
trouver cing caractéristiques a la deuxieme présentation. Ils les trou-
vent toujours :

> sourire ;

> prise du regard individuel de chacun des membres de
I’assistance ;

> une gestuelle ouverte (mains, bras ou une avancée vers le
public) ;

> un ton chaleureux, avec des respirations et des silences ;
> une sensation qu’il y a communication, une entrée en relation
avec le public.

Les plus de deux cents fois ou nous avons pratiqué cet exercice, cela
a produit le méme résultat. Attention, ce ne sont pas ces cinq ¢lé-
ments qui font le charme. C’est I’'inverse. Le simple fait de se dire
mentalement : « je m’autorise a mettre du charme dans ma relation »
suffit pour déclencher le charme. Il s’ensuit les cing éléments obser-
vables du charme.

Sur les 400 participants volontaires, le charme de chacun a été
détecté par tous les groupes. Il n’y a aucune exception car nous
avons tous du charme. Il suffit de se commander : « Je m’autorise a
mettre du charme dans ma relation. » C’est énorme !

Je m’autorise a mettre du charme dans ma relation

I’ordre mental qu’on se donne est énoncé de la maniére suivante :
« je m’autorise a mettre du charme dans ma relation ». Cette formula-
tion est construite de maniere particuliere. En effet, il ne s’agit
pas de charmer I’autre ce qui reviendrait a séduire. Le charme est
quelque chose entre soi et soi... méme si notre interlocuteur le
ressent.
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Les bénéfices du charme

Le manager peut désormais déclencher son charme sur commande.

1. Il expérimentera que cela rend la relation (et donc la vie) plus
agreable.

2. Si une relation ne vous satisfait pas avec quelqu’un qui vous
présente un profil Promoteur, autorisez-vous a mettre du
charme dans votre relation. Il vous suffira de quelques secondes
pour que la relation s’améliore. C’est magique !

3. Vos discours, ou toute expression en public, s’en trouveront
ameéliorés de maniere sensible.

4. Avec du charme, on obtient plus facilement ce qu’on souhaite
de ses congéneres.

5. En négociation ou lors d’un entretien a enjeu, vous ameéliorerez
le niveau relationnel et vous démultiplierez votre capacité de
persuasion.

6. Dans vos entretiens managériaux, le stress négatif s’envolera.

Les bénéfices du charme sont tels que le manager peut changer le
cours de sa carriere (rien que cela !). Dans tous les cas, s’autoriser a
mettre du charme est une contribution directe a réussir plus facile-
ment. A ce titre, nous proposons de déclarer le charme : compé-
tence du manager... et de tout un chacun !

Nous allons voir maintenant que le charme est une des composantes
de la technique qui stoppe net la manipulation de notre interlocuteur.

La technique du stop pour stopper net
une manipulation

Dix ans apres leur formation a « Manager avec Process Com » (titre
de notre formation), beaucoup de managers pratiquent encore la
technique du «stop» que nous allons découvrir. A la question
espiegle : « ca marche de temps en temps ? », ils répondent : « non...
c¢a marche toujours ! ».

« Toujours »... imaginez ! Cette technique nous apprend a gérer, en
un instant, un interlocuteur en train de nous manipuler ?
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A la suite d’'un dépét de bilan aussi rocambolesque que dramatique pour
le PDG que jétais, je me suis vu passer du profil Empathique au profil
suivant de mon immeuble : Promoteur. Jétais l'observateur de ce
changement. Jamais je n‘aurais imaginé étre, un jour, concerné par le
second degré de stress de ce profil : manipulation, zizanie. C'était
impensable. Mon éducation et mes valeurs me semblaient étre des
remparts infranchissables. Un jour, mis en difficulté chez un client, je me
suis rendu compte, grace a mon associé, que je montais mes différents
acteurs les uns contre les autres pour arriver a mes fins. Incroyable !
Aussitét ce constat fait, |'y ai mis bon ordre.

Je savais qu'il s‘agissait chez moi du second degré de stress du profil
Promoteur, la manipulation. Pour « soigner » mon stress, |'al répondu
oul a un client qui me proposait de faire une conférence en anglais,
moi qui ne suis pas bilingue... (le théeme était quand méme sur
Process Com ). Cette prise de risque avait pour but de satisfaire mon
besoin psychologique d’excitation et d'éviter de tomber dans le second
degré de stress de mon profil Promoteur : la manipulation, la zizanie,
etc.

Lors de ma conférence en anglais, |'étais a ma limite. Peut-étre méme
I'avais-jle dépassée. Vu le nombre d'heures de préparation, c'est
I'intervention la moins rentable de toute ma carriére. J'en ris encore...
C'est mon fait d'armes !

Quand le profil Promoteur manipule, il ne connait pas I’issue de sa
manipulation. Cette inconnue est excitante. C’est pourquoi la mani-
pulation est la satisfaction négative du besoin psychologique de
notre profil Promoteur. Manipuler, c’est aussi une prise de risque, la
situation peut se retourner contre soi. Ce danger est excitant. Celui
qui manipule flirte en permanence avec la perception d’étre a la
limite : vais-je plus loin ? trop loin ? Est-ce que je tente ce coup ? Ou
est la limite ? Flirter avec la limite ou savoir qu’on a atteint la limite,
c’est excitant.

« Manmipuler » est la forme principale du second degre
de stress du profil promoteur
« Manipuler » c’est ’expression du second degré de stress. Autre-

ment dit, quand quelqu’un nous manipule, il se sent sous pression
car il se sent mal (en stress). Cette lecture peut nous aider a poser un
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autre regard sur celui qui nous manipule. Il n’est pas ’affreux jojo
qui nous veut du mal mais quelqu’un qui est tellement mal que sa
seule stratégie pour arriver a ses fins, c’est la manipulation ou la
zizanie.

Ce regard pondere le c6té dommageable de toutes les expressions de
second degré de stress.

Process Com est clair : ce qu’il y a de plus efficace face a un second
degré de stress, c’est de satisfaire le besoin psychologique de notre
interlocuteur. Intéressons-nous a « ’excitation » besoin psychologi-
que du profil Promoteur.

Second degré

de stress

Manipulation <— Excitation

La manmipulation dans le profil Promoteur

Vivre un conflit dans le profil Promoteur, c’est une aventure.

Pour un profil Promoteur : attaquer une personne de front n’est pas
envisageable. C’est hard. N’oublions pas que I’environnement préféré
du profil Promoteur, c’est le charme. Le charme rend I’environne-
ment agréable. Or, ’attaque crée un environnement désagréable.
D’autre part, I’attaque rend vulnérable I’attaquant, il peut perdre...
Dans notre profil Promoteur, il y a quelque chose de stupide a mener
une action qui nous rende vulnérable. N’oublions pas que le driver,
premier degré de stress de notre profil Promoteur, est lié au « sois
fort », ce qui veut dire : « étre ok, c’est étre fort ». Donc pas question
d’entamer une action qui me rende vulnérable et donc faible.
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La manipulation pour le profil Promoteur, c’est sa fagon d’attaquer
de maniere indirecte.

Nous avons tous en mémoire une personne qui nous a manipulés.
Ce qui rend furibond, c’est moins d’avoir ét¢ manipulé que d’avoir
¢t¢ incapable de stopper la manipulation.

A quot correspond le besoin psychologique
d’excitation ?

Les deux expressions triviales : « chiche ! » et « t’es pas cap’(able) » ne
sont pas évidentes a placer face a un manipulateur pour se sortir
d’une telle situation. Si jamais nous tentons un « t’es pas cap’ d’arré-
ter de me manipuler », le profil Promoteur jouera I’ami outragé par
un tel jugement. Cela ne ferait que rendre plus difficile la relation...

Tachons d’¢élargir le champ de «l’excitation » pour satisfaire ce
besoin psychologique quand quelqu’un nous manipule.

Dans ma phase actuelle, Promoteur, vous pouvez deviner quel genre de
voiture je posséde... Ce sera plutét une voiture sport ou une grosse
voiture « m'as-tu vu ? ». Le jour ou je prends possession de ma grosse
voiture, |'ai bien envie de savoir ce qu'elle a dans le ventre (trés
Promoteun). J'ai choisi une petite route de campagne tranquille pour faire
mes essais. Malgré |'état de la route et sa sinuosité, |'estime pouvoir ne
Jamais descendre en dessous des 70 km/h. Aussitét envisagé, |e
m’exécute. La voiture a bien glissé un peu. C'était limite mais ok. Mon
excitation a été a son comble car il fallait réussir sans casser l'auto !

Allez, je refais le parcours une seconde fois. Cette fois, |arrive a ce que
I'auto ne glisse plus. Mais le besoin psychologique se caractérise par le fait
quill s'use... En effet, une troisieme fois, la barre a 70 km/h ne
présenterait plus aucune excitation. Seule solution, mettre la barre a
80 km/h. Cette fois, c'est une autre paire de manches. Va falloir se
concentrer. Dans I'avant-dernier virage, c'est le frisson... mais jouer avec
les limites, c'est tellement excitant !

Pour la troisieme fois, je tente la barre mini des 90 km/h. Je sais quel
virage offre une pleine visibilité. J'ai repéré que l'auto était sous vireuse, je
devrais savoir faire. Opération réussie. YESSSS ! J'ai de nouveau flirté avec
mes limites, mon besoin psychologique est satisfait.
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Que nous apprend cette anecdote ? Le besoin d’« excitation » est
satisfait chaque fois que notre profil Promoteur a la sensation
d’étre a la limite. L’anecdote nous apprend une deuxieme chose :
que la limite est une valeur relative. Que ce soit a 70 km/h, a 80 ou
90 km/h, si le chauffeur a la sensation d’étre a la limite, son besoin
d’excitation est satisfait. Cette constatation est intéressante car au-
dela de nos « chiche ! » et « t’es pas cap’», nous disposons d’un
troisiéme élément pour satisfaire le besoin psychologique d’excita-
tion. Il suffit de faire en sorte que notre interlocuteur ait la percep-
tion d’étre a la limite avec nous-mémes.

70 80 90

i | | |
(2

EXCITATION

Si la personne, en train de nous manipuler, a la perception qu’elle
est a la limite avec nous, son besoin psychologique d’excitation sera
satisfait. Ce sera I’arrét de son stress et donc I’arrét de son processus
de manipulation. Wouah !

Prenons un cas :

Isabelle, secrétaire, a rendez-vous avec une amie a 19h. Il est 18h, elle
commence a ranger ses affaires quand un collégue surgit I'air contrit.
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Gilles : Isabelle, j'ai un immense service a te demander (sourire). Tu as
deux minutes, la, tout de suite ?

Isabelle (qui pense « non |e suis pressée ») : oui Gilles.

Gilles : pour l'affaire truc, |'ai la proposition a envoyer ce soir. J'ai une autre
proposition a finir. Isabelle, veux-tu bien saisir ce mail pour I'envoyer tout
de suite ?

Isabelle (qui ne fait pas partie de son service) : C'est long ? Qu’est-ce qu'il y
a a taper ?
Gilles : I'équivalent de trois ou quatre pages au plus. Tu crois que cela ira ?

[sabelle (furieuse intérieurement de voir son rendez-vous raté) : de toute
facon, puisque c’est urgent...

Gilles : oui, C'est urgent mais tu es sdre que tu n'es pas pressée ?

Isabelle (sensible au fait qu’on se soucie d’elle) : non, non. Jai un rendez-
vous, mais si je suis un peu en retard... ce n'est pas grave.

Gilles : tu es vraiment un amour. Je me demande vraiment ce que l'on
ferait sans toi ici !

[sabelle (secretement flattée) : ouais ouais !

Isabelle se met a taper. Plus elle tape, plus la rage monte en elle. Encore
une fois, elle s'est faite avoir.

Que peut faire Isabelle face a la manipulation de Gilles ? En Process
Com, satisfaire son besoin psychologique d’excitation en indiquant
a son interlocuteur qu’il est a la limite avec elle.

Imaginez que vous étes Isabelle. Que diriez-vous a Gilles pour qu’il
sente qu’il est a la limite avec vous ?

Avant de tenter une réponse, souvenez-vous de I’un des principes de
base de Process Com : pour qu’il y ait communication, la position
de vie doit étre en +/+ (ou ok/ok).

Par exemple : « Gilles, tu n’y penses pas, tu réves ? » C’est du +/- (ou
du ok/non ok). Ca ne marche pas.

Autre exemple : « Gilles, je suis désolée, je suis dans ["incapacité de te
rendre ce service. Je ne me sens pas capable d’annuler mon RDV » La
position adoptée par Isabelle, dans ce cas, c’est du -/+ (ou du non
ok/ok). Ca ne marche pas.
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Quatre regles pour stopper la manipulation

Voici les quatre regles qui composent la technique du « stop » pour
qu’elle marche toujours :

1. que P’expression soit en +/+ ;

2. que l’autre entende qu’il est a la limite ;
3. qu’il n’y ait aucune justification ;

4. qu’il y ait du charme.

1. Les variantes comme « I/ n’en est pas question » remettent en cause
la position de vie +/+. « Il n’en est pas question », c’est du +/-.

Voyons le deuxieme point :

2.  Que I’autre entende qu’il est a la limite avec Isabelle.

Le « non » tout simple est la formule la plus efficace.

3. Qu’il n’y ait aucune justification.

Toute justification annule la perception de limite. En effet, le profil
Promoteur va chercher ce qu’il est possible de faire. Imaginons
qu’Isabelle réponde : « Non, Gilles, c’est impossible car j’ai rendez-vous

avec une amie a 19 heures. » 11 y a fort a parier que Gilles proposera
ses services pour appeler son amie pour arranger quelque chose.

Si vous étes dans les profils Persévérant, Travaillomane ou Empathi-
que, il vous faut apprendre a ne pas vous justifier. C’est un exercice
de vie intéressant.

4. Qu’ily ait du charme.

Comme P’explique le chapitre « charme », vous pouvez vous dire :
« Fe m’autorise a mettre du charme dans ma relation. » Vous avez aussi
une autre option qui peut aider a mettre du charme dans la relation.

Vous avez peut-€tre remarqué que ceux qui ont du charme usent,
abusent du prénom, du nom ou du statut de leur interlocuteur. Par
statut, cela peut étre : Président, Maman, etc. Donc, si vous insérez
le prénom de votre interlocuteur dans un « stop », cela prédispose a
mettre du charme dans votre relation. LLe ton change automatique-
ment.

Prenons un exemple toujours délicat a gérer. Votre maman vous
invite a déjeuner le dimanche suivant. Han, han ! Si vous répondez :
« Non », selon votre profil et votre vécu, vous pouvez le dire sur tous
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les tons. Le ton peut étre plaintif. Ce sera entendu par le profil Pro-
moteur comme du -/+. Si le ton est agressif, ce sera du +/-. Essayez
de dire « non » en ajoutant le statut : « Non, maman. » Vous vous
rendez compte que le ton se place naturellement en +/+ et que la
formulation est plut6t amicale, voire avec du charme.

Le charme dans le « stop » est une composante indispensable. En
effet, la tentation est grande d’exprimer le « stop » dans un ton dur.
Or, souvenez-vous que notre interlocuteur manipulateur est en
second degré de stress et que s’il manipule, c’est qu’il est mal. Il n’a
pas besoin, en plus, d’étre plaqué contre le mur. Souvenons-nous
aussi que le charme est I’environnement souhaité par le profil Pro-
moteur. Le charme est une composante qui sert I’effet du « stop ».

Comment acquérir 'usage du STOP en mode réflexe ?

La premiere surprise des managers expérimentant le « stop », c’est
que leur interlocuteur vit tres bien le stop. Le profil Promoteur
n’insiste pas. Le plus souvent, il passe a un autre sujet. Cette atti-
tude est normale car son besoin psychologique d’excitation a été
satisfait. Il sait qu’il a atteint la limite. Il est dans le méme état que
moi apres avoir eu la sensation d’avoir conduit ma grosse auto a la
limite de ce que je pouvais faire.

La deuxiéme surprise, c’est que leur interlocuteur ne pose aucune
question, du genre « pourquot ? ». Si jamais, il y avait cette question,
c’est que Pinterlocuteur n’était pas dans son profil « Promoteur ». Il
n’y a aucun effet pervers a s’étre trompé de profil. C’est une qualité
non négligeable de Process Com.

Dans votre environnement, vous avez sirement repéré des interlo-
cuteurs qui vous présentent le profil « Promoteur ». Choisissez celui
ou celle que vous estimez le plus et avec qui vous fonctionnez bien.
Vous aurez vite I’occasion de faire un stop. Vous pouvez méme pré-
parer un « stop » comme « non, Gilles, c’est impossible ». A la pre-
miere occasion, délivrez votre « stop » et observez. Vous observerez
que votre interlocuteur sera bien avec votre « stop ». Cette expé-
rience vous donnera confiance a user de cette technique que des
milliers de managers pratiquent avec bonheur.






© Groupe Eyrolles

CHAPITRE 7

Le style de management
« laisser-faire »

et le profil Rebelle

Avec des fortunes diverses, les managers exercent les trois styles de
management que Process Com appelle : autocratique, démocratique
et bienveillant. Il en est tout autrement avec le style « laisser-faire ».
Or, ce style laisser-faire est le seul qu’accepte le profil Rebelle...
C’est un probléme que nous posent les managers : comment obtenir
d’un collaborateur dans son profil Rebelle qu’il fasse ce qu’on attend
de lui, méme quand il n’en a pas envie ?

Manager le profil Rebelle, quand méme !

Quand un collaborateur nous présente son profil Rebelle, nous réali-
sons que le style de management a adopter est spécifique. Dans nos
formations, les managers partagent des cas ou ils sont en échec mal-
gré des essais multiples sous des formes différentes.

Prenons un exemple représentatif des cas soumis dans nos ateliers :
votre collaborateur vous présente un profil Rebelle. Vous étes en
attente d’un rapport qu’il aurait d vous remettre depuis longtemps.
Vous lui avez réclamé maintes fois sous tous les styles... II vous
répond « oui, oui » mais vous vous usez a lui réclamer sans cesse sans
I’obtentir.
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Globalement, les managers savent en quoi consiste le style « laisser-
faire ». Mais obtenir ce rapport pour le lendemain midi ? Comment
donner un ordre laisser-faire ? C’est I’objet de ce chapitre.

Pour trouver la mise en pratique du style laisser-faire, nous avons
creusé les valeurs portées par notre profil Rebelle. Nous avons
observé trois valeurs :

> la solidarité ;
> lalégereté ;
> la liberté.

Premuere valeur du style Rebelle : la sohidarité

Quand au journal télévisé du dimanche soir, je découvre que des gens
ont passé leur week-end a ramasser quelques dizaines de kilos de
boulettes de mazout sur les plages, je me sens mal a l'aise, moi qui ai
passé mon temps a m'occuper de mon travail, de mes passions... En
méme temps, pour me dédouaner strement, je me dis : « C'est stupide. ..
la mer en une seule marée pourrait en reprendre des tonnes... ». Mais c'est
ma raison qui parle alors que la solidarité vient du cceur. Sans solidarité, ce
monde serait-il vivable ?

En coaching, quand un manager me fait part de sa décision de procéder a
un licenciement, il me demande ma lecture Process Com de la situation.
Je lui demande alors si, dans son équipe, I'un de ses collaborateurs lui
présente le profil Rebelle. Je le préviens, ce collaborateur prendra fait et
cause pour le licencié quels que soient les torts du licencié, méme s'il était
son pire ennemi auparavant.

Cette solidarité s'exprimera méme si le licencié a plus que mérité cette
ultime sanction, qu’il ait fait pis que pendre, saboté méme, etc. car ce que
voit notre solidarité dans le profil Rebelle, c'est le frére, la mere, I'ami,
I'Homme qui va se retrouver avec sa famille, face a ses obligations, etc. Le
profil Rebelle n’est pas dans le jugement, qu’il abhorre.

La solidarité est spontanée tout comme I’émotion de notre profil
Rebelle. D’ailleurs, ne parle-t-on pas « d’¢élan de solidarité » ? !

Cette grande valeur qu’est la solidarité est portée essentiellement
dans notre profil Rebelle. La prise en compte de cette valeur sera
utile pour exercer le style de management « laisser-faire ».
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Deuxieme valeur du style Rebelle : la légereté

Jai eu le privilege d'avoir, pendant dix ans, un avocat, Maitre Plus, qui
dirait aujourd’hui « qu'il a eu la mauvaise idée de mourir, emporté par
une tumeur au cerveau en quelques mois... ». Son profil Rebelle était
extraordinaire. Quand il commencait par me dire: «Monsieur
Becquereau, vous allez rire... » je mettais ma ceinture de sécurité, sar qu'il
allait m'annoncer une mauvaise nouvelle... par exemple la partie adverse
avait fait appel ou autre chose de ce genre.

Le dépbt de bilan de ma société avait été prononcé quelques semaines
auparavant. Il m’appelle un matin a l'improviste : « Comment allez-
vous ? » J'étais encore dans mon profil Empathique. Je lui raconte que
mon associé s'est enfui et que |'ai découvert qu’il détournait la TVA
depuis le début de notre association... Il m’a coupé . « Monsieur
Becquereau, j’ai un client de belle fortune. Il a un gros modéle de voiture,
une maison de plusieurs millions a Hardelot (le Saint-Trop” du Nord) mais
sa fille de 9 ans est atteinte d’'une leucémie non guérissable. Que préférez-
vous ? Sa situation ou la vétre ? » Jai répondu la mienne, recalé de ce
bref échange.

Jai appris quelque temps aprés qu’il avait appelé ma femme.
« Madame Becquereau, vous savez lors des dépots de bilan, 70 % des
couples de dirigeants divorcent. Alors, vous avez le droit de divorcer
(liberté), mais faites-le aprés que cette période d’épreuve est passée. »
Aprés un au revoir rapide, il raccrochait. A cette époque, bien
compliquée pour moi, le président des experts-comptables de
Bourgogne m’avait accordé son aide pour retrouver un repreneur
possible pour ma société. Les deux hommes s’étaient rencontrés pour
préparer le dossier et le soumettre au tribunal de commerce. Ce
président des experts-comptables m’avait appelé quelques jours plus
tard pour me déclarer : « Votre avocat, c’est du champagne. » Cette
déclaration m’est restée gravée. Que c'était bien vu.

Le profil Rebelle, c’est « du champagne », rien n’est dramatique
pour lui. Nous portons « la l1égereté » dans notre profil Rebelle. Cette
deuxiéme valeur, la légereté, nous sera utile pour formuler le
« laisser-faire ».
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Troisieme valeur du style Rebelle : la liberté

«Y a-t-il des profils incompatibles ? » est une question fréquente. La
réponse est non, il n’y a pas d’incompatibilité absolue. Cependant
quand un manager pilote dans son profil Rebelle des collaborateurs
dans leur profil Travaillomane ou Persévérant, une lecture Process
Com est tres utile.

Le profil Rebelle ne donne aucun cadre. Il est dans le registre :
« Heé ' Vous savez ce que vous avez a faire ! Sl y a un truc qui colle pas,
vous revenez vers mot. » I’absence de cadre va plonger le profil Tra-
vaillomane dans la perplexité, en mode panique méme : « C’est quot
le but ? C’est quot le résultatr attendu par mon chef ? »

Le manager au profil Rebelle agit de la sorte car sa croyance, c’est
que la société des hommes devrait fonctionner sans hiérarchie, sans
exercice de I’autorité, sans contrainte, en toute « liberté ». D’ailleurs,
le profil Rebelle s’autorise souvent des familiarités avec sa hiérarchie
qui ne sont pas toujours appreciées. C’est une illustration de cette
valeur du profil Rebelle : étre libre (sans hiérarchie).

Notre profil Rebelle porte en lui un idéal : la liberté. Tout devrait
pouvoir se réaliser dans la « liberté » totale. Cette valeur va dans les
deux sens : le manager dans son profil Rebelle offre un espace de
liberté a son équipe. Quand il est collaborateur, le profil Rebelle
entend fonctionner sans contrainte hiérarchique, librement. Un
ordre n’est pas vraiment un ordre. Et c’est la que se pose la
question : comment manager un collaborateur qui nous présente un
profil Rebelle alors qu’il nie la hiérarchie et qu’il ne veut aucune
contrainte (obligation) ?

Comment donner un ordre en mode
« laisser-faire » ?

Les managers nous disent qu’ils ont tenté tous les styles : gentil, auto-
ritaire, participatif, etc., mais le rapport réclamé est resté a I’état de
fantome... Alors comment donner un ordre laisser-faire ? Comment
le formuler afin d’obtenir ce fichu rapport le lendemain midi ?

Comment faire pour aller dans son profil Rebelle ? Si vous avez
observé que vous étiez dans votre profil Rebelle avec telle personne,
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pensez a elle. Si vous avez remarqué que dans telle activité votre pro-
fil Rebelle se réveillait, entamez cette activité. Imaginez que vous
réalisez cette activité ou que vous €tes avec cette personne. Vous avez
ainsi de bonnes chances de rendre disponible votre profil Rebelle.

Si vous avez I'impression de ne jamais avoir acces a votre profil
Rebelle, faites I’exercice avec quelqu’un chez qui vous avez identifié
ce profil.

Maintenant que vous avez la sensation d’étre dans votre profil
Rebelle, voici : vous avez a remettre un rapport a votre hiérarchique.
Comment voudriez-vous qu’il vous le demande pour que vous ayez
envie de lui remettre ?

Notez vos propositions puis évaluez si les trois grandes valeurs du
profil Rebelle, solidarité, légereté, liberté, sont portées par vos sug-
gestions. Vous pouvez vous en assurer, en posant les questions
suivantes :

> est-ce que « ’ordre » fait appel a ma solidarité ?

> est-ce que « I’ordre » est d’une légereté évidente ? (éviter les « je
compte sur toi », « c’est important »)

> est-ce que « ’ordre » me laisse libre de remettre le rapport ou
pas ?

Ce n’est pas facile mais si vous étes dans votre profil Rebelle, vous
avez de bonnes chances !

Corrigé

Voici des exemples écrits par des participants :

1. «Hé! je suis mort si ton rapport n’est pas fait pour demain
midi ! Faut que tu me sauves la vie sur ce coup-la ! »

> Est-ce que ’ordre fait appel a ma solidarité ? ... OUI

A\

Est-ce que ’ordre est d’une légereté évidente ? ... NON

> Est-ce que ’ordre me laisse libre de remettre le rapport ou
pas? ... OUI

Est-ce que cet « ordre » peut étre amélioré ? OUI — le manager se
met en dépendance de son collaborateur. Il y a quelque chose qui

b

n’est pas OK. C’est un point de vigilance quand on débute.



98 Process Com pour les managers

2.  «Oh, dis donc ! Jacques, tu me plantes ma proposition, la. Tu
auras bien une heure ce soir pour finir ce rapport et me le filer
pour demain midi, OK ? »

> Est-ce que ’ordre fait appel a ma solidarité ? ... OUI
> Est-ce que ’ordre est d’une légereté évidente ? ... 50 %
> L’ordre laisse-t-il libre de remettre le rapport ou pas ? ... OUI

Est-ce qu’a cet « ordre », il y a une amélioration a faire ? OUI — nous
n’avons mis la légereté qu’a 50 % car le manager culpabilise un peu
son collaborateur.

3. « Ce serait top si ce rapport ¢était prét pour jeudi midi. Pierre le
présente le lendemain. Il peut faire sa présentation sans ton
compte rendu mais ce serait tellement plus confort avec ... »

A\

Est-ce que ’ordre fait appel a ma solidarité ? ... OUI

A\

Est-ce que ’ordre est d’une légeéreté évidente ? ... OUI
> L’ordre me laisse-t-il libre de remettre le rapport ou pas ? ... OUI

L’ordre est parfait. Il n’y a pas d’amélioration a faire.

La phrase magique

La phrase magique que nous partageons avec nos clients depuis
1999, c’est : « Ce serait sympa de me donner ton rapport pour demain
midi. » C’est simple... et ¢ca marche !

Les participants a nos formations a 1’énergie Rebelle trouvent la
phrase ci-dessus évidente. Cet « ordre laisser-faire » les incite a four-
nir leur rapport le lendemain midi.

Les participants-managers ayant tres peu d’énergie Rebelle sont sur-
pris, décontenancés méme... Est-ce 1a un ordre ? Comment se fait-il
que cela marche ? Or, le lendemain midi, le rapport est rendu.

Nous pouvons nous étonner qu’un ordre ait une telle structure. Le
seul moyen de savoir si cela marche, c’est de I’expérimenter. Nous
pouvons nous demander s’il s’agit de management ? S’il s’agit de
I’exercice de I’autorité ? C’est tellement éloigné de notre pratique
habituelle. Alors... si une formulation, aussi originale soit-elle,
aboutit a ce qu’un collaborateur exécute quelque chose de néces-
saire, il faut se rendre a I’évidence : il s’agit bien d’exercice de
I’autorité !
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Depuis 1999, des milliers de managers mettent en ceuvre nos tra-
vaux sur le style laisser-faire. Ils obtiennent des résultats incroyables
tant avec leurs collaborateurs, leur hiérarchique, que leurs collegues.
Alors... bonne expérimentation !
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CHAPITRE 8

Mener les réunions
avec Process Com

Au départ, Process Com est un outil de communication interper-
sonnel, de personne a personne. Nos développements sur la prati-
que de Process Com en réunion lui donnent une dimension
nouvelle. Ces développements en font un outil précieux pour le
manager dans le management de son équipe.

La pratique de Process Com en réunion est développée sur trois
niveaux :

1. une introduction qui fait en sorte que les participants soient
immeédiatement préts a participer activement a la réunion ;

2. ensuite, comment étre proactif dans son animation pour
maintenir chaque participant a un haut niveau de coopération ;

3. et enfin, nous verrons comment déceler ’entrée en stress de
chaque profil en réunion et intervenir en Process Com pour
qu’ils sortent de leur stress et « recollent » au travail de I’équipe.

Les réunions sont quasiment I’unique moment ou I’équipe est réu-
nie. C’est donc un moment privilégié pour ¢lever le niveau de cohé-
sion, apprendre a mieux fonctionner ensemble, développer la
conflance entre ses membres et avoir la sensation que 1I’équipe va
réaliser de grandes choses, relever de nouveaux challenges.

En créant des conditions favorables a un haut niveau de coopération
entre les membres pendant les réunions, Process Com contribue
directement au management de 1’équipe.
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L’objectif est que tous les participants a la réunion soient
coopératifs !

Les réunions noircissent de plus en plus dangereusement 1’agenda
des managers. Il est donc important de tirer le meilleur parti de tout
ce temps consacré aux réunions. Etant donné qu’elles sont un lieu
de communication, elles entrent dans le spectre d’application de
Process Com. En quoi le modele Process Com est-il un apport a nos
réunions ?

Observons nos réunions a la lumiere des travaux de Paul Ware sur
les portes d’entrée en communication, que Taibi Kahler a associées
aux six profils.

Travaillomane Persévérant Promoteur Réveur
PENSEE EMOTION ACTION
Empathique Rebelle

Deés les premieres minutes,
ouvrir toutes les portes de communication !

Les trois portes de communication sont : la porte de la pensée, la
porte de ’émotion et la porte de ’action.

La plupart du temps, nos réunions sont des lieux d’échange d’infor-
mations. Nous pesons des informations, nous comparons des infor-
mations, nous en éliminons d’autres et finalement nous décidons
d’un plan d’actions (pas toujours !).

Dans la plupart des réunions, pres de 90 % du temps se situe dans
une seule perception, celle de la pensée.

© Groupe Eyrolles
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« Je vous ai réunis aujourd’hui afin que nous examinions la situation, que
nous pesions le pour et le contre et qu’a l'issue de cette discussion... »
S’exprimer dans la porte de la pensée signifie s‘exprimer de maniére
logique, séquentielle, en s'appuyant sur des informations.

Si nos réunions se déroulent a 90 % du temps dans le registre de la
pensée, alors elles ne sont faites que pour les participants qui sont
dans leur profil Travaillomane ou Persévérant au moment de la
réunion ! Dans ces conditions, il n’est pas étonnant qu’autant de
participants s’y rendent avec des pieds de plomb, s’y ennuient et en
sortent plutdt désabusés.

Si nos réunions ne se déroulent que dans la pensée, les autres
profils — Rebelle, Empathique, Promoteur, Réveur — auront peu de
valeur ajoutée ; pire, ils risquent de perturber la réunion. Finale-
ment, seuls les participants qui sont dans leur profil Persévérant ou
Travaillomane au moment de la réunion auront une valeur ajoutée.
Dommage !

Si le manager anime sa réunion en ignorant les profils Empathique,
Réveur, Promoteur et Rebelle, cela revient a mettre un panneau sur
la porte : « Réunion réservée a ceux qui sont dans leur profil Tra-
vaillomane ou Persévérant. »

Quand janime un
groupe de partici-
pants managers, dans
mon profil Promo-
teur, je n’ai pas le
gout de passer ’heure
et demie aux conven-
tionnelles présenta-
tions. De T’action
que diable ! Et cependant, il s’agit d’établir la relation et d’obtenir la
pleine énergie de chaque participant. En fait, mon challenge, c’est de
faire en sorte que chaque participant soit au top d’énergie en un mini-
mum de temps. C’est a cette condition que j’aurai un groupe partici-
patif, disponible et concentré.

B aonios nlinad
d et Jore doed el petad Kesaek gyl
G BIRE L R W= LR P

Je commence par une introduction préparée en six parties. Chaque
partie s’adresse a un profil Process Com. Ainsi, quel que soit le pro-
fil dans lequel se trouve le participant, une partie de mon adresse
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satisfait son besoin psychologique. En moins de cinqg minutes, tous
les participants ont remonté leur niveau d’énergie, voire sont dans
leur spirale de réussite.

Lors d’une réunion, la probabilité, c’est que les six profils soient pré-
sents dans le groupe. Certains profils peuvent méme arriver en stress
de premier ou deuxiéme degré. Si I’animateur commence dans le vif
du sujet, il risque d’animer une réunion peu participative et méme
d’avoir un début difficile avec les résistances liées aux stress des dif-
férents profils.

Une introduction Process Com, adressée aux six profils, a pour
fonction de faire le plein d’énergie des six profils présents. Chaque
participant aura toute 1’énergie pour participer, écouter activement,
collaborer et apporter de la valeur ajoutée. A 100 % d’énergie, les
qualités de chaque profil éclosent. Un exemple d’introduction est
proposé un peu plus loin.

En réunion, le profil Rebelle est privé de la satisfaction de son
besoin psychologique : le contact. Il entrera rapidement en stress.

Nous avons tous eu I’occasion d’écouter un discours d’un Ameéri-
cain et de vivre, tous les quarts d’heure, la sempiternelle blague
(private joke), hautement recommandée dans les formations de
prise de parole en public. Cela peut sembler mécanique, mais
c’est efficace. Sans connaitre Process Com, le conférencier, par
cette technique, alimente 1’énergie des participants dans le profil
Rebelle.

Avec cette private joke, le profil Rebelle remonte son niveau
d’énergie. Nous avons vu qu’a 100 % d’énergie, nous sommes
mobiles, capables d’aller dans un profil voisin. Notre profil
Rebelle pourra aller dans un profil dans la pensée ou sera a méme
d’utiliser les capacités de son profil puisqu’il sera hors stress.
Ainsi il contribuera activement a la réunion. En fait, la private
joke utilise I’outil Process Com : le contact, la plaisanterie et le
canal émotif.

© Groupe Eyrolles
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Souvenez-vous du schéma dynamique de Process Com que nous
avons vu :

. Acces aux qualités
Spirale de — et ressources du profil
reussite dans lequel nous allons

Profil 1 Profil 2 Profil 3 Profil 4 Profil 5 Profil 6

< i 100 % d’énergie ! g

e ___ ﬂl

1°" degré -
 E—

de stress Interaction Process Com
Vrille de stress | 2° degré | \
i _df;_s_t[e_s_s__ J{— Interaction Process Com
3° degré — Canal de communication
de stress — Perception du monde

— Besoin psychologique

/ Changement da a 'interaction Process Com = remontée en énergie

Vrille de stress

A 100 % d’énergie dans notre profil du moment, nous avons la
faculté de nous déplacer naturellement dans le profil le plus adapté a
la situation. C’est ce qu’indiquent les fleches horizontales du graphi-
que ci-dessus.

Une introduction adressée aux six profils contribue a ce que chaque
participant remonte son niveau d’énergie pour étre soit dans un
stress moins important, soit a 100 % d’énergie et avoir ainsi une
meilleure disponibilité.

Comment ouvrir une réunion pour mobiliser
tous les profils ?

La premicre fois qu’un manager prépare son introduction adressée
aux six profils Process Com, cela peut lui demander un auart
d’heure ou plus. Mais, au bout d’une dizaine de fois, en quéiques
minutes, le tour est joué !
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Voici une introduction pour une formation qui peut servir d’inspira-
tion pour une premiere préparation.

Tableau magique

Profil Introduction

Empathique Je suis heureux de vous retrouver aprés les vacances.
Jespére qu’elles ont été plaisantes et que cette
réunion de rentrée sera agréable.

Travaillomane Vous avez I'ordre du jour a vos places. Je souhaite
qu‘a l'issue de notre réunion nous ayons validé la
nouvelle organisation, préparée juste avant les
vacances. Jai fixé 10h30 comme heure de fin de la
réunion. Est-ce que cela vous convient ?

Persévérant La perspective de cette réunion, c'est d'étre plus
performant en utilisant au mieux les talents et les
capacités de chacun.

Rebelle Heu ! Qui veut donner le coup de sifflet de la pause -
faut ce qu'il faut ! Pour la partie brainstorming, j'aurais
besoin d’un volontaire pour faire exploser nos
méninges. Candidat trop sérieux, s'abstenir !

Promoteur C'est une réunion ou I'on décide : s'il y a trop de
débats, je trancherai. Dépassons nos obijectifs, ce qui
n‘est pas gagné, et je dévoilerai en fin de réunion la
surprise qui sera a la clé.

Réveur A l'issue de chaque pause, je ferai un tour de table.
Pour le dernier tour de table en fin de réunion,
imaginez la suite a donner a notre réunion.

Souvent les managers demandent s’il y a un ordre requis pour
s’adresser aux six profils. Non, il n’y a pas d’ordre. Nous recom-
mandons de commencer par le profil Empathique, car cette énergie
convient bien pour souhaiter la bienvenue. Ensuite, c’est selon
votre inspiration...

Lorsqu’on s’adresse aux six profils des I’introduction des réunions (ou
des discours), I'impact est visible durant le premier quart d’heure. Le
niveau relationnel, le niveau d’intérét et de participation sont plus ¢éle-
vés. Cet effet bénéfique se poursuit durant la réunion. C’est plus plai-
sant et la valeur ajoutée due aux échanges est supérieure.

© Groupe Eyrolles
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Les six profils Process Com en réunion

En réunion, il y a une forte probabilité que les six profils Process
Com soient présents parmi les participants.

Méme si le manager connait son collaborateur de longue date, il ne
peut pas prévoir dans quel profil celui-ci sera lorsqu’il arrivera en
réunion.

Un collaborateur va arriver en réunion dans un profil ou dans un
autre en fonction de sa nuit, des embouteillages, du sujet de la réu-
nion, du coup de fil qu’il attend, etc. Nous sommes dans un profil
ou dans un autre en fonction de la maniére dont nous vivons ’envi-
ronnement du moment. Ces changements se font de maniere dyna-
mique, indépendamment de notre volonté, généralement en réponse
aux sollicitations de notre environnement.

Commencer systématiquement une réunion par une introduction
adressée aux six profils Process Com, c’est prendre une garantie pour
que chaque participant soit au meilleur de son énergie et collabore a
la réunion avec les qualités propres au profil dans lequel il se trouvera.

Un éclairage compléementaire : les portes d’entrée
de Paul Ware

Pour s’adresser a un profil déterminé, voici un éclairage complé-
mentaire qui s’appuie sur les portes d’entrée de Paul Ware.

Portes d’entrée de Paul Ware

Portes Exemples de phrases
PENSEE/faits Je vais m'y prendre de maniére progressive en
(Travaillomane) illustrant chaque étape par des exemples afin de

faciliter I'apprentissage.

Commentaire : la phrase est logique, organisée,
informative.

PENSEE/opinions Le sujet que |e vais aborder maintenant s'inscrit dans
(Persévérant) la perspective d’améliorer son relationnel. Vous verrez
que C'est essentiel dans la réalisation de performances
plus élevées.

Commentaire : la pensée se focalise sur ce qui est

important, prospectif ou stratégique. /
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]
Portes Exemples de phrases
EMOTION/ Jai inmpression que I'ambiance serait meilleure si
sentiments nous échangions sur le sujet en nous rencontrant. Ce
(Empathique) serait plus agréable.
Commentaire : c’est une émotion portée par la
bienveillance.

EMOTION/réaction, | Eh ! Si on prend le truc a bras-le-corps tout de suite,
émotion spontanée |on va finir par y arriver, non ?

(Rebelle) Commentaire : c’est une émotion qui suscite le contact,
une dynamique pétillante.

ACTION Dis, Jacques, atteins I'objectif comme tu veux du
(Promoteur) moment que tu respectes les régles de I'entreprise

Commentaire : on est dans l'action a 100 % !

ACTION/ Songe a la meilleure fagcon de ranger les dossiers.
imagination Inspire-toi de ce qui a été fait pour les dossiers
(Réveur) contentieux.

Commentaire : la phrase est dans le « faire », I'action.

Apres l'introduction de la réunion, voyons comment étre proactif
pour maintenir I’énergie des six profils a leur meilleur niveau durant
toute la réunion.

Maintenir une participation optimale
tout au long de 1a réunion

Etre proactif avec chacun des six profils

Procéder a une introduction s’adressant aux six profils produit un
effet immeédiat sur la réunion et génére une tonalité positive a toute
la réunion. Cependant nos réunions ne sont souvent que des ¢chan-
ges d’informations. Si nous ne faisons rien, I’énergie des participants
baissera progressivement jusqu’a générer du stress.

La réunion revisitée a travers le prisme de Process Com offre a I’ani-
mateur les moyens d’anticiper des conditions optimum ou chacun
des six profils maintiendra un haut niveau d’énergie pour donner le
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meilleur de lui-méme et contribuer a des réunions aussi productives
que passionnantes.

Travaillomane : comment vIVONS-NOUS UNE TEUNION
quand nous sommes dans ce profil ?

Quand nous sommes dans notre profil Travaillomane, nous trouvons
notre content dans les réunions. Cependant certains ingrédients
favoriseront notre niveau de coopération :

> ordre du jour : existence d’un ordre du jour est un ¢lément de
confort ;

> structuration du temps : la gestion du temps satisfait le besoin
psychologique ;

> source d’informations : ce profil est avide d’informations. Il suf-
fit d’indiquer ou il pourra se documenter ;

> prise en compte des questions : accueillir ses questions foison-
nantes, les noter pour y répondre le moment venu ;

> Dbut du sujet traité : ce profil a besoin de connaitre le but du
sujet (alors que le profil Persévérant a besoin de connaitre la
perspective dans laquelle s’inscrit le travail en cours).

Persévérant : comment vVIVONS-NOUS une reunion
quand nous sommes dans ce profil ?

Quand nous sommes dans notre profil Persévérant, nous nous
accommodons des réunions. Cependant, en stress, nous pouvons
mettre en danger I’animateur car nous sommes dans le jugement
permanent, focalisé sur ce qui ne va pas.

Avis avant toute décision : pré-annoncer qu’avant chaque décision,
I’avis sera demandé a chaque participant, suscite un sentiment de
quiétude chez ce profil.

Mettre en perspective : projeter le travail en cours dans une perspec-
tive, soit plus large ou dans le temps est une nécessité pour ce profil.
Il sera alors dans la sérénité, réalisant qu’il contribue a une
« ceuvre ».
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Empathique : comment vivons-nous une réunion
quand nous sommes dans ce profil ?

Quand nous sommes dans notre profil Empathique, nous ne
demandons qu’a aider notre environnement. Cependant, notre sen-
sibilité peut vite nous rendre malheureux et indisponible a une quel-
conque contribution.

Accueil personnel : I’accueil personnel de ce profil au moment de la
mise en place de la réunion peut suffire pour qu’il se sente pris en
compte. Cela satisfait son besoin psychologique «reconnu de
maniere inconditionnelle » : « Ah ! Jacques, je suis heureux que tu
sois parmi nous. »

Convivial : au plus I’environnement (lieu) et ’organisation (café,
etc.) sont conviviaux, au plus ce profil se sentira dans son ¢élément
pour produire le meilleur de lui-méme.

Rebelle : comment vivons-nous une réunion quand
nous sommes dans ce profil ?

Quand nous sommes dans notre profil Rebelle, les réunions classi-
ques génerent un vécu inconfortable. Si en plus, la réunion se
déroule dans un schéma « top and down », le déficit de notre besoin
psychologique, « contact », se creuse. En réunion, nous entrons tres
vite en stress.

Changements fréquents : tout changement dans les réunions provo-
que du contact, ce qui satisfait son besoin psychologique. I.’anima-
teur sera attentif a changer de rythme, de sujets, de pédagogie, de
supports. La fréquence des changements recommandée est de
I’ordre de vingt minutes.

Ambiance légere : au plus la réunion est ouverte aux plaisanteries,
au plus le profil Rebelle s’y trouvera dans son ¢lément. Evitez I’exces
de sérieux et le caractere institutionnel.

Exercice de groupe : les travaux en sous-groupes génerent du contact
et amenent de la légereté.

© Groupe Eyrolles
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Promoteur : comment vIVONS-NouUs une reunion

quand nous sommes dans ce profil ?

Quand nous sommes dans notre profil Promoteur, les réunions sont
souvent un pensum. En effet, dans ce profil, nous prenons soin de
nous en regardant les événements au regard de notre intérét person-
nel. Cela ne veut pas dire que nous ignorons les autres, mais toute
chose doit étre « gagnant-gagnant». Si ce n’est pas le cas, nous
serons dans une participation minimaliste.

Intérét personnel : I’animateur de la réunion indiquera le bénéfice
que chacun peut retirer si cette réunion atteint les objectifs fixés.

Charme : Penvironnement naturel du profil Promoteur est le
charme (voir le chapitre 6). C’est I’environnement dans lequel il
évolue le mieux.

Plan d’actions : étre attentif a conclure chaque sujet par un plan
d’actions.

Réveur : comment vivons-nous une réeunion quand

nous sommes dans ce profil ?

Quand nous sommes dans notre profil Réveur, nous sommes natu-
rellement discrets, dans notre vie intérieure. Nous sommes attentifs
et méme concentrés sur ce qui se joue, mais nous montrons peu de
signes extérieurs de participation. Si nous ne sommes pas sollicités,
notre collaboration peut €tre insignifiante.

Dire ce qu’on attend de lui : ’animateur lui indiquera ce qu’il attend
de lui, si possible dans le registre de sa perception du monde. Par
exemple : « Facques, une fois le sujet traité, fais-nous part de ta réflexion.
S1 j°oublie de te solliciter, rappelle-le mozr. »

Epier ses réponses : dans un débat, I’animateur sera attentif au profil
Réveur pour entendre sa réponse, audible de son voisin !

La derniére question : il y a beaucoup de richesse a lui adresser la der-
niere question d’un débat, surtout s’il a été averti de cette question.
Au début de la réunion, on peut dire quelque chose comme : « A la fin
de la réunion, je te demanderai sur le sujet... » Puis, a la fin de la
réunion : « Jacques, fais-nous part de tes réflexions sur le sujet... »
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Tableau aide-mémoire pour étre proactif

— Avis avant toute décision
{ - Le sens du travail
— Mettre en perspective

— Ordre du jour

— Structurer le temps

{ — Source d'informations

— Prise en compte des questions

— Résultats attendus de la réunion

Persévérant Travaillomane
EMOTION PENSEE ACTION
EMPATHIQUE REBELLE PROMOTEUR REVEUR
— Accueill — Changements — Son intérét — Lui dire ce
personnel de sujet, rythme, — Charme qu’on attend de lui
— Introduction pédagogie | - L'ambition — Pré-annoncer la
bienveillante  — Ambiance légére, de la réunion question finale
— Environnement  plaisanterie — Transformer — Lui poser la
convivial — Exercices en actions derniére question
de groupes
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Manager le stress

Le stress est dans I’air du temps. A notre époque de loisirs, nous
n’avons méme plus de temps a accorder au temps. Nous n’avons
plus le temps de souffler, de laisser notre machine décompresser.

Tout s’enchaine : travail, trajet pendant lequel nos BlackBerry ou
nos iPhone sont chauffés a blanc. A peine rentrés, aprés les engage-
ments familiaux et de loisirs, c’est 1a télé. Nous remplissons le moin-
dre espace de temps. Seul moment sauvegardé : le sommeil quand
celui-ci n’est pas troublé par le stress ou les contrariétés.

Quand le stress nous envahit, nous entrons dans la vrille infernale :
fatigue, déprime, dépression, burn-out, etc. Certaines situations
sont tellement désespérées qu’elles peuvent mener au suicide. Ce
n’est pas acceptable... et ce n’est pas iné¢luctable.

Faire en sorte que nos collaborateurs et nous-mémes soyons le
moins stressés possible est un facteur de qualité de vie nécessaire a
réaliser des grandes performances. Manager le stress est devenu une
compétence a part entiere du manager. Process Com peut étre un
outil précieux pour acquérir cette compeétence.

Les 18 types de stress identifiés
par Process Com

A notre époque, le stress fait tant de dégats que nos journaux traitent le
syjet au quotidien. Est-ce pour autant, qu’en qualité¢ de manager, nous
savons identifier ses différentes formes et quelle action spécifique poser
pour que le stress de notre collaborateur diminue, voire disparaisse ?
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Process Com identifie six profils en ’homme. Chaque profil présente
une vrille progressive de trois degrés de stress identifiables. Cette des-
cription de 18 types de stress (6 x 3) est une mine d’or pour le mana-
ger a condition de « manager » le stress en mode réflexe.

Abordons le « management du stress » en réunion ou les six profils
sont généralement représentés. En situation, I’animateur n’a pas
d’autre choix que de « manager le stress » en mode réflexe. C’est ce
qui intéresse le manager. Cette partie est aussi une occasion de pro-
céder a une révision pratico-pratique de Process Com...

Quand un collaborateur entre en stress au cours
d’une reunion

Grace a Pintroduction dans les six profils que nous avons appris a
construire, chaque participant commence la réunion en ayant ¢leve
son ¢énergie, voire avec 100 % d’énergie. Nous avons aussi appris a
mettre en place des actions proactives pour retarder I’entrée en
stress du participant et méme 1’éviter. Mais nous ne maitrisons pas
tout... des situations peuvent faire en sorte qu’un profil entre en
stress.
Introduction

adressée Energie = 100 % A Tous les profils !
aux 6 profils

Temps

Si ’environnement de la réunion ne convient pas au profil du parti-
cipant, celui-ci va faire des efforts, dépenser son énergie, pour
« coller » au déroulement de la réunion, pour tenter de coopérer. Au
fil des minutes, notre niveau d’énergie va baisser jusqu’a déclencher
notre premier degré de stress, voire le deuxieme.
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Energie = 100 %

1° de stress -—-—

2° de stress -——

Temps

Chaque profil va exprimer son stress en paroles et/ou par un
comportement correspondant au profil dans lequel il se situe.
Nous allons voir comment qualifier le profil du stress et contri-
buer a ce que le participant remonte en €nergie et sorte de son
stress. LLe participant pourra ainsi recoller a la réunion et appor-
ter toute sa collaboration.

Energie = 100 % A 100 %

................................... e

Interaction
Process Com

1 degré de stress . ——1

>

Temps

La plupart du temps, une seule action Process Com sera suffisante
pour que le participant retrouve toute son énergie et coopere de
nouveau a la réunion.

Comment 1dentifier le stress d’un collaborateur

Chaque participant va exprimer son stress de deux manieres : par
des phrases et par un comportement. Faites un tableau comme celui
ci-dessous et tachez de le remplir. Cet exercice est une occasion de
réviser vos acquis Process Com. Comparez ensuite avec ce que nous
proposons ci-apres.
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Réviser les acquis Process Com

Expression verbale

L de stress

Comportement de stress

Travaillomane

Persévérant

Etc.

Une fois votre tableau rempli voyez profil par profil, ci-dessous,
comment repérer le stress de chacun d’entre eux et comment agir.

Comment manager le stress du profil Travaillomane ?

Exploiter les actions proactives vues dans le chapitre.

Profil Expression verbale de stress Comportement
Travaillomane | Il pose beaucoup de questions a Bon éléve
I'animateur.

Il anticipe le déroulement du sujet.

I demande des précisions sur
I'horaire.

Il pose des questions sur I'ordre du
jour et sur |'organisation dans le but
de bien faire.

Le profil Travaillomane en stress est peu génant pour I’animateur.
Cependant, I’animateur peut avoir du mal a gérer le chrono. Sa
contribution en réunion est précieuse car il obligera a étre clair dans
le but de bien faire.

« Etre proactif en réunion » retarde la mise sous stress.
Voici un rappel :

> ordre du jour ;

> structurer le temps (énoncer les horaires) ;

> indiquer les sources d’informations (ou trouver de I’informa-
tion complémentaire) ;
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accueillir les questions (les noter au paper board) ;
résultats attendus de la réunion (énoncer le but) ;

annoncer un temps « questions/ réponses » si c’est le cas ;

YV VY

lui suggérer de faire un tableau récapitulatif s’il estime que c’est utile.

Comment manager le stress du profil Persévéerant ?

Expression verbale

Ll de stress

Comportement

Persévérant | Il s'exprime peu. Il posera une | Son attitude préférée est celle du

question longue dans le sphinx.

dernier quart de la réunion. Il | g5 comportement laisse

dira : « Jai une question » présager qu'il est dans le

mais ce sera une opinion. iugement.

Il coupe la fin des phrases || se complait dans le role de
(pour montrer qu'il a leader caché, celui qu'on regarde
compris). pour savoir comment agir.

Le profil Persévérant en stress peut étre génant en réunion car il est
jusqu’au-boutiste. Il n’est pas adepte de mettre de I’eau dans son vin
car il estime que tout ce qu’il entreprend est du domaine de la cause
publique ou de I’intérét général (ce qui est souvent le cas).

Comment manager son stress ?

Exploiter les actions proactives retarde I’entrée en stress, voire évite
que le profil Persévérant entre en stress.

Voici un rappel :

> annoncer qu’un avis préalable sera demandé a chacun avant
toute décision ;

> mettre en perspective le travail en cours ou en donner la philo-
sophie.

Que faire quand le profil Persévérant entre en stress (croisade) :

Reformuler sa question : « Ai-je bien compris ton point de vue qui est de

dire...» C’est la maniére de satisfaire son besoin psychologique :

« reconnaissance de son opinion ». Ensuite le remercier pour son avis
qui viendra enrichir la réflexion pour la prise de décision.
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Comment manager le stress du profil Rebelle ?

Expression verbale

e de stress

Comportement

Rebelle Il va dire « Je ne comprends | Parle avec son voisin.

pas » ou « Jcomprends ri€n » |\/a |ancer une blague pour faire
(il n"expliquera pas ce qu'il ne | soyrire la galerie.

comprend pas). Soupire.

Son comportement a pour but
de satisfaire son besoin
psychologique de « contact ».

Le profil Rebelle risque d’étre d’autant plus génant que I’animateur
disposera de peu d’énergie dans ce profil. En réunion, c’est le profil
le plus exposé au risque de stress. En effet, la réunion classique est
un univers sans contact. Son besoin psychologique de contact est
immeédiatement en déficit. Dans cet environnement, le profil Rebelle
entre vite en stress, d’autant plus que I’animateur est le symbole de
la hiérarchie. Nous avons vu dans le chapitre précédent que le profil
Rebelle 1déalise un monde sans hiérarchie.

Comment manager son stress ?

Exploiter les actions proactives retarde I’entrée en stress du profil,
voire évite que le profil Rebelle entre en stress.

Voici un rappel :

> changements fréquents : sujets, rythme, pédagogie (toutes les
20 minutes environ) ;

> ambiance légere (dédramatiser, plaisanterie, etc.) ;
> favoriser les travaux en sous-groupes.
Que faire quand le stress s’exprime par « Je ne comprends pas » ?

S’approcher du participant pour prendre le « contact » et satisfaire
son besoin psychologique. Ensuite, répondre, non pas a lui mais a
tout le groupe. Ce n’est qu’apres avoir explicité le sujet incompris a
toute I’équipe que ’animateur s’adressera au participant au profil
Rebelle pour valider rapidement si c’est ok pour lui.

Si nous n’adressions notre réponse qu’au participant (Rebelle),
celui-ci aurait la sensation d’étre le seul a ne pas comprendre. Cela
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ne ferait qu’augmenter son stress. Et nous serions privés de sa pré-
cieuse contribution a la réunion.

Attention, le profil Rebelle dira « Fe ne comprends pas » ou « Je ne
comprends pas tel point ». Si un participant dit : « Fe ne comprends
pas parce que...» Il s’agit d’un profil qui « Cherche a Entrer en
Relation », il ne s’agit donc pas du profil Rebelle.

Comment manager le stress du profil Promoteur?

Expression verbale

Profil Comportement
de stress
Promoteur |l exprime un désaccord Il fait autre chose (tripote son
comme : « pas d'accord ». portable, envoie des textos, gére
Il annonce qu'il sera obligé de | $€s Mails, dessine).
partir avant la fin de la Il prolongera les pauses, arrivera
réunion pour une raison en retard.

majeure.

Il précise qu'il laissera son
portable allumé car il attend
un appel important.

Le profil Promoteur en stress peut étre déstabilisant pour ’anima-
teur.

Comment manager son stress ?

Exploiter les actions proactives peut retarder et méme éviter que le
participant dans son profil Promoteur entre en stress.

Rappelons ces actions :

> son intérét (il est toujours gagnant d’évoquer I’'intérét du travail
en cours) ;

> le charme (autorisez-vous a mettre du charme dans votre
animation) ;

> un challenge (la réunion doit porter un challenge, un défi) ;

> Taction (transformer en action : chaque sujet doit étre conclu
par une décision-action).

Comment s’y prendre avec le « pas d’accord » sans explication ou peu
de raisons ?
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Tout d’abord, inviter le participant a expliquer son désaccord. Une
fois les quelques rares explications données, I’animateur sollicitera
le maximum de participants pour qu’ils expriment leurs positions.
Soit une bonne partie du groupe adopte un avis différent de
I’opposant, soit la quasi-totalité du groupe. Dans les deux cas, le
participant dans son profil Promoteur sera en minorité et donc
dans une situation d’excitation, son besoin psychologique sera
satisfait... I’animateur actera qu’il y a des positions divergentes et
que la suite de la réunion éclairera la meilleure option ou il déci-
dera immeédiatement sans danger pour lui puisque les avis sont
partagés.

Comment manager le stress quand le participant dans son profil
Promoteur quitte la réunion avant la fin ? Une interaction propre a
satisfaire son besoin d’excitation et son intérét personnel, peut
I’amener a surseoir son départ. Une interaction du type : « Facques si
tu quittes maintenant, tu vas rater..., tu verras le compte rendu ! »

Comment manager le stress quand le profil Promoteur rentre apres
avoir prolongé une pause ? « Jacques, tu as raté un bout, vois avec tes
collegues pour rattraper le coup ! » Cela satisfait le besoin d’excitation.
Ne pas se sur-adapter en faisant un résumé.

Comment manager le stress du profil Réveur?

Expression verbale

Profil Comportement
de stress
Réveur Ne prend quasiment pas la | Sa présence est passive.
parole. Il est attentif | Son visage est attentif, mais sans
Lanimateur observera qu'il | expression avec une forme de

donne des réponses souvent | présence absente ».
seulement audibles par ses
voisins immédiats.

Reprenons les points évoqués :

Le profil Réveur en stress est si discret que I’animateur et le groupe
peuvent I’oublier. Cet oubli accentue son stress. En effet, n’oublions
pas sa question existentielle : suis-je voulu ?

Comment manager son stress ?
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Exploiter les actions proactives retarde et méme peut éviter que le

participant dans son profil Réveur n’entre en stress. Reprenons les

points évoques :

> lui dire ce que nous attendons de lui (il y a toujours un moment
dans la réunion pour le lui dire) ;

> préannoncer la question finale que nous lui adresserons (sa
réponse est toujours porteuse de richesse) ;

> lui poser la derniére question (ne pas I’oublier car il ne le rap-
pellera probablement pas).

L’animateur adoptera une organisation permettant de repérer les
participants qui n’interviennent pas dans la réunion. C’est précieux
lors des réunions téléphoniques. [’animateur le sollicitera avec le
canal directif : « Facques, réfléchis a ce que tu ferais et fais-nous en part
sl te plait» (fait appel a son imagination). I’animateur interroge
sans avoir ’exigence d’une réponse. Apres avoir €té sollicité au
moins deux fois, le profil Réveur ¢élévera son niveau de coopération.

Comment manager le stress du profil Empathique ?

Expression verbale

Profil de stress

Comportement

Empathique | A tendance a se dévaloriser : | Sera maladroit (renverse le café,
« Je ne suis pas en forme. » ou | fait tomber un dossier, etc.).

« C'est un domaine dans Se sur-adapte.

lequel je ne suis pas bon. »

Evoquera son incertitude :
« Je ne suis pas sur de savoir
faire... »

Reprenons les points évoqués :

Le profil Empathique en stress n’est pas trés génant mais nous per-
dons son précieux role de facilitateur.

Comment manager son stress ?

L’exploitation des actions proactives peut retarder et méme éviter que
le profil Empathique n’entre en stress. Reprenons les points évoqués :

> accueil personnel (si I’accueil individuel n’est pas possible, une
introduction dans les six profils chaleureuse sera vécue comme
un accueil personnel) ;
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environnement convivial.

Quand le participant dans son profil Empathique montre du stress, le
mieux est de satisfaire son besoin psychologique : « reconnaissance
inconditionnelle ». Cela peut s’exprimer de la maniere suivante :
« Jacques, je suis heureux que tu sois parmi nous. »

A RETENIR

Le management du stress avec Process Com permet de voir que le

stress n'est pas concept indéfinissable, presque inabordable. Avec

Process Com, nous savons qu'il y a autant de types de stress que de

profils (6) et que chaque profil exprime trois degrés de stress.

Process Com nous propose 18 (6 x 3) types de stress identifiés,

décrits et définis.

Nos développements sur le stress s’expriment de trois maniéres :

1. l'introduction adressée aux six profils destinée a élever le niveau
d’énergie des six profils, voire les mettre & 100 % d'énergie
(chapitre 8) ;

2. les actions proactives pour retarder |'entrée en stress, voire
I"éviter (chapitre 8) ;

3. manager le stress quand il apparait (le présent chapitre).

Profil par profil, nous avons identifié des typologies de stress et vu

comment manager le stress instantanément et aider le collaborateur

a sortir de son stress.

Vous trouverez, ci-aprés, un tableau récapitulatif, profil par profil.
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Ultime recommandation

Par définition, vous connaissez bien chaque membre de votre
¢quipe. Néanmoins, ne faites pas d’hypothése sur le profil Process
Com que votre collaborateur vous présentera dans une réunion,
méme si d’habitude vous I’observez toujours dans le méme profil.

Dans nos formations, nous insistons sur ce principe, a travers des
exercices quotidiens. Si vous évitez de mettre les gens dans des
cases, vous tirerez tout le profit que Process Com peut apporter
dans notre métier de manager.
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Dans notre formation « Manager avec Process Com », 1a majeure par-
tie est consacrée a « For manager only ». LLes managers ont mis en
pratique nos développements pour €tre préts a pratiquer Process
Com en mode réflexe. Comme pour toute discipline, cela requiert
de I’entrainement. ’entrainement aura deux fonctions : éduquer
I’oreille et décoder instantanément ce qui permet d’identifier le pro-
fil de son interlocuteur.

Entrainement first !

Pour s’entrainer et aboutir a une pratique de Process Com en mode
réflexe, nous avons bati un outil appelé « verbatim ». Il suffit de se
remémorer quelques phrases de la personne avec qui le relationnel
n’est pas satisfaisant. Cet outil offre un terrain d’entrainement que
nous allons investir tout de suite.

A T’aide du « verbatim », nous allons nous exercer a identifier les six
profils et a construire les réponses Process Com pour rétablir instan-
tanément la communication.
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CHAPITRE 10

Dynamique du profil
Perséveérant

Le graphique ci-dessous est un repére pour faciliter tant I’identifica-
tion du profil Persévérant que pour batir des interactions Process
Com.

] Acces aux qualités
Spirale de —® et ressources du profil
reussite dans lequel nous allons

Profil 1 Profil 2 Profil 3 Profil 4 Profil 5 Profil 6

< | 100 % d'énergie _ >
T —— ﬂ
1% degré |/
de stress \4— Interaction Process Com
Vrille de stress dze dtegre’ A .
e stress |’ q—— Interaction Process Com
| 3°degré | — Canal de communication
de stress — Perception du monde

— Besoin psychologique

/4 Changement di a I'interaction Process Com = remontée en énergie

Vrille de stress
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RAPPEL

Entrée en relation : il Cherche & Entrer en Relation (CER) par le biais
de ses opinions.

Style de management préféré : démocratique.

Quuestion existentielle : « Suis-je digne de confiance 2 »

Scénario de vie : tant que (jusqu’a ce que).

En ayant les éléments ci-dessus sous les yeux, exercez-vous a
identifier le profil du collaborateur dont les phrases, ci-dessous, sont
en gras.

Verbatim du profil

Le verbatim ci-dessous est constitué de plusieurs échanges. I’ordre
chronologique n’a pas d’importance. Les paroles du collaborateur
dont on cherche le profil sont en gras. Le reste du verbatim est
composé des paroles du manager ou de ses commentaires.

Tachez de qualifier le profil du collaborateur en identifiant : ’entrée
en relation, la position de vie, le canal, la perception du monde, le
style de management éventuel, le driver (premier degré de stress) ou
le masque du deuxieme degré de stress.

1. (manager) Je lui ai proposé un job tout a fait adapté pour lui : il
I’a envoy¢ bouler.

2. Comment peux-tu imaginer que cela me convienne ? Ce
type de boulot, je I’ai déja fait. Je ne veux plus en
entendre parler. Je suis capable de faire mieux.

3. (manager) Le responsable technique n’est pas un technicien, c’est
quelqu’un qui gere la relation client, qui manage les équipes.

4. Tu ne te rends pas compte de tout le travail que j’ai
réalisé chez mes clients. Sinon, tu ne me proposerais pas
un tel poste.

Le collaborateur rappelle son manager une heure apres :
5. J’ai peut-€tre exagéré.
Une autre fois :

6. Tant que tu ne m’auras pas précisé dans quelle perspective
s’inscrit ce job dans ma carriére, je n’irai pas.
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Une autre fois :
7. [Est-ce que tu es prét a m’accompagner chez le client ?
Commentaire : observez la phrase 6. Il s’agit d’un scénario : lequel ?

Identification du profil

Entrée en relation
Le collaborateur Cherche a Entrer en Relation en attaquant : « tu...
tu... tu... tu... »

Cette identification permet d’éliminer les trois profils qui Entrent en
Relation Quand

Persévérant | Travaillomane | Empathique Réeve Promoteur elle

Cherchent a Entrer en Relation par le biais de... E en Relation

Position de vie
+/—: attaquant. Phrases [2; 4 ; 6] (ces phrases sont dans une
position de vie +/-).

Seuls deux profils présentent le masque d’attaquant : Persévérant et
Travaillomane.

Persévérant | Travaillomane mpathiqu \RéVeur\ Promoteur e
Cherchent a Entrer en Relatio Entrentef Relation d
par le biais de...
+/- +- -I+

Avec seulement deux questions, nous n’hésitons plus qu’entre deux
profils : Travaillomane et Persévérant. Effectivement, parmi les trois
profils qui Cherchent a Entrer en Relation, deux sont en stress de
deuxiéme degré en +/-.
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Driver

Voit ce qui ne va pas [4] : profil Persévérant.

Au regard du tableau ci-dessous, il ne nous reste plus que le profil
Persévérant.

Persévérant

availlomane

Empathi

Cherchent a Entrcwation paj-e biais
de.>

Ré

Promoteur

elle

Entrent

éelati

Quand...

+/- +/- -+
Ne voit que | Ne délégte plus.
ce quine va

pas.

Les autres critéres d’identification dans ce verbatim vont servir a
valider le profil Persévérant.

Canal de communication ou style de management

Interrogatif : [7].

Perception du monde

[2] : opinion.

Scenario de vie

Tant que : [6].

Conclusion

Le collaborateur est dans un profil Persévérant.

L’exercice ci-apres va nous apprendre a rétablir la communication.
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Rétablir la communication avec un profil
Persévérant

Exercez-vous a batir des réponses en format Process Com. Cet entrai-
nement vous servira quand le collaborateur sera de nouveau en stress.
Il formulera des structures de phrases similaires. Vous disposerez alors
de structures de phrases pour répondre en mode réflexe. ILa probabi-
lité, c’est que le relationnel se rétablisse des la premiere interaction.

Exercice

Comment aurait-il fallu répondre au collaborateur de profil Perséveé-
rant pour rétablir la communication ? Batissez une réponse aux
phrases en gras — celles du collaborateur — avec les trois €¢léments de
I’interaction Process Com : le canal de communication, la percep-
tion du monde et le besoin psychologique.

Ci-dessous, nous traitons la premiere réponse avec son corrigé pour
faciliter P’apprentissage. Une fois 1’exercice réalisé, validez vos
réponses a I’aide du corrigé proposé¢ en fin d’exercice.

2. Comment peux-tu imaginer que cela me convienne ? Ce
type de boulot, je I’ai déja fait. Je ne veux plus en
entendre parler. Je suis capable de faire mieux.
= « Est-ce que je comprends bien si je dis que tu as déja fait ce job et
que tu le maitrises ? Je respecte ton point de vue. Laisse-mo1 partager
avec tot la situation sous un angle différent. Es-tu d’accord ? »

> Canal interrogatif (ou style démocratique) : « Es-tu d’accord ? » —
OUI

> Perception du monde : opinions — OUI
> Besoin psychologique : reconnaissance des opinions — OUI
Traitez les autres phrases concernées.

4. Tu ne te rends pas compte de tout le travail que j’ai
réalisé chez mes clients. Sinon, tu ne me proposerais pas
un tel poste.

D oo
> (Canal interrogatif (ou style démocratique) :
> Perception du monde : opinions
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Besoin psychologique : reconnaissance des opinions et/ou du
travail

Tant que tu ne m’auras pas précisé dans quelle perspective
s’inscrit ce job dans ma carriére, je n’irai pas.

Processus scénario de vie « jusqu’a ce que » :

>
>
>

Satisfaire les besoins psychologiques du profil Persévérant.
Répondre a la question existentielle : confiance.

Conclure par le style de management démocratique : « Qu’est-
ce que tu fais si ¢a rate ? » ou « Qu’est-ce que tu fais si tu ne
maitrises pas toute la situation ? ».

Corrige

4.

VvV

Tu ne te rends pas compte de tout le travail que j’ai
réalisé chez mes clients. Sinon, tu ne me proposerais pas
un tel poste.

= 81 je comprends bien, tu crois que je sous-estime le travail que tu
réalises chez tes clients. Au contraire, je crois que le travail que tu fais
est remarquable non seulement dans ses résultats mais aussi par
[’tmage professionnelle que tu donnes de notre entreprise. Est-ce que
tu veux bien prendre en considération que le poste que je te propose ne
peut étre assuré que par un professionnel ?

Canal interrogatif (ou style démocratique) : OUI, question a la
fin

Perception du monde : opinions et travail — OUI

Besoin psychologique : reconnaissance des opinions,
reformulation — OUI

Tant que tu ne m’auras pas précisé dans quelle perspective
s’inscrit ce job dans ma carriére, je n’irai pas.

= C’est legitime que tu veuilles savoir dans quelle perspective s’ins-
crit ce job. Cependant je te crois capable de fixer toi-méme les perspec-
tives. St tu menes les deux de front, quelle est ’ampleur du risque ? Je
suis prét a te faire confiance. Qu’est-ce que tu peux envisager de faire
st cela rate ? Quelle stratégie adopter ?
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Processus scénario de vie « jusqu’a ce que » :

> Besoin psychologique : reformulation — OUI

> Répondre a la question existentielle : confiance — OUI
> Quelle stratégie adopter si cela rate ? — OUI

135
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CHAPITRE 11

Dynamique du profil
Travaillomane

Le graphique ci-dessous est un repéere pour faciliter tant I’identifica-
tion du profil Travaillomane que pour batir des interactions Process
Com.

] Acces aux qualités
Spirale de —® et ressources du profil
reussite dans lequel nous allons

Profil 1 Profil 2 Profil 3 Profil 4 Profil 5 Profil 6

ittt ittt i

< | 100 % d'énergie _ >
1°" degré -

de stress <4—— Interaction Process Com

Vrille de stress | 2° degré | \

i _df;_s_t[e_s_s__ J{— Interaction Process Com

3° degré — Canal de communication
de stress — Perception du monde
— Besoin psychologique

/4 Changement di a I'interaction Process Com = remontée en énergie

Vrille de stress
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RAPPEL

Entrée en relation : il Cherche & Entrer en Relation (CER) par le biais
des faits.

Style de management préféré : démocratique.

Question existentielle : « Suis-je compétent 2 »

Scénario de vie : tant que (jusqu’a ce que).

En ayant les éléments ci-dessus sous les yeux, exercez-vous a
identifier le profil du collaborateur dont les phrases, ci-dessous, sont
en gras.

Verbatim du profil

Le verbatim ci-dessous est constitué de plusieurs échanges qui ne sont
pas nécessairement dans un ordre chronologique. Les paroles du col-
laborateur dont on cherche le profil sont en gras. Le reste du verbatim
est composé des paroles du manager ou de ses commentaires.

Cherchez a qualifier le profil du collaborateur en identifiant I’entrée
en relation, la position de vie, le canal, la perception du monde, le
style de management éventuel, le driver (premier degré de stress) ou
le masque du deuxieme degré de stress.

1. (manager) Est-ce que tu veux qu’on voie les modifs a faire dans
ce tableau ?

2. Mais attends, ca fait deux ans que je traite ce sujet. Je suis
capable de le faire toute seule. Tu ne me crois pas compétente ?

Une autre fois :

3. (manager) Tiens, il faut qu’on regarde cela.

4. Tu ne me laisses pas faire mon travail.

Une autre fois :

5. (manager) Tu fais bien ton travail.

6. Est-ce que tu peux me donner un coup de main la-dessus ?
Une autre fois :

8. Tant que je n’ai pas fini mes tableaux, je ne peux pas
entreprendre ce que tu me demandes de faire.

9. Non, je n’ai pas fini, je I’ai refait quatre fois pour que ce
soit impeccable.
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10. (manager) Pourquoi ne I’as-tu pas confi¢ a Untel ?

11. J’ai plus vite fait de le faire moi-méme.
Identification du profil

Entrée en relation

Le collaborateur Cherche a Entrer en Relation en attaquant : « ... ta
faute ; tu ne me laisses pas ; tu... tu... »

Cette identification permet d’éliminer les trois profils qui Entrent en
Relation Quand.

Position de vie

+/— = attaquant. Phrases [2 ; 4].

Seuls deux profils présentent le masque d’attaquant : Persévérant et
Travaillomane.

Persévérant | Travaillomane \E{npathiqu Ré Promoteur €lle
Cherchent a Entrer en Relation p%ais Entrent atien_Quand...
de...
+/- +/- —/+

Avec seulement deux questions, nous n’hésitons plus qu’entre deux
profils : Travaillomane et Persévérant. Effectivement, parmi les trois
profils qui Cherchent a Entrer en Relation, deux sont en stress de
deuxieme degré en +/-.

Driver

Ne délegue plus [11].

Sois parfait enfant [9] : exige de lui-méme d’étre parfait.
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Au regard du tableau ci-dessous, il ne nous reste plus que le profil
Travaillomane.

rsévérapt | Travaillomane mpathiqu Ré Promoteur elle
Cherghient a Entrer en Relation pa iais Entrent elation Quand...
de...
+/- +/- —/+
Ne voit que | Ne délégue plus.
ce quineva
pas.

Canal de communication ou style de management

Interrogatif : [6].

Perception du monde
[8] : faits.

Conclusion

Le collaborateur est dans un profil Travaillomane.
I’exercice ci-dessous va nous apprendre a rétablir la communication.

Rétablir la communication avec un profil
Travaillomane

Exercez-vous a batir des réponses en format Process Com. Cet
entrainement vous servira quand le collaborateur sera de nouveau en
stress. Il formulera des structures de phrases similaires. Vous dispo-
serez alors de structures de phrases pour répondre en mode réflexe.
La probabilité, c’est que le relationnel se rétablisse des la premiere
Interaction.
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Exercice

Comment aurait-il fallu répondre au collaborateur de profil Tra-
vaillomane pour rétablir la communication ? Batissez une réponse
aux phrases en gras — celles du collaborateur — avec les trois ¢léments
de l'interaction Process Com : le canal de communication, la per-
ception du monde et le besoin psychologique.

Ci-dessous, nous traitons la premiere réponse avec son corrigé pour
faciliter P’apprentissage. Une fois 1’exercice réalisé, validez vos
réponses a I’aide du corrigé proposé en fin d’exercice.

2. Mais attends, c¢a fait deux ans que je traite ce sujet. Je
suis capable de le faire toute seule. Tu ne me crois pas
compétente ?

= Fapprécie la qualité de ton travail. Es-tu d’accord pour que nous
cherchions ensemble un moyen de le faire en comsommant encore
momns de temps, ou veux-tu le faire seule ?

> (Canal interrogatif (ou style démocratique) : « Es-tu d’accord ? »
- OUI

> Perception du monde : engagements respectés — OUI

> Besoin psychologique : qualité de son travail ; structuration du
temps — OUI

4. Tu ne me laisses pas faire mon travail.

Canal interrogatif (ou style démocratique) :

>

> Perception du monde :

> Besoin psychologique :

6. Est-ce que tu peux me donner un coup de main la-dessus ?
La phrase 6 n’est pas a traiter, car elle est en position de vie +/+.

La phrase 8 exprime un scénario de vie. Traitez-le comme tel.

8. Tant que je n’ai pas fini mes tableaux, je ne peux pas
entreprendre ce que tu me demandes de faire.

> Satisfaire les besoins psychologiques du profil Travaillomane.

A\

Répondre a la question existentielle : compétence.
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Conclure par le style de management démocratique : « Qu’est-
ce que tu fais si ¢a rate ? » ou « Qu’est-ce que tu fais si tu ne
maitrises pas toute la situation ? »

Non, je n’ai pas fini, je ’ai refait quatre fois pour que ce
soit impeccable.

J’ai plus vite fait de le faire moi-méme.

La phrase 11 n’est pas a traiter, car elle n’est pas en deuxieme degré
de stress +/—.

Corrigé

2.

VvV

&

Yy VY

&

Mais attends, ca fait deux ans que je traite ce sujet. Je
suis capable de le faire toute seule. Tu ne me crois pas
compétente ?

= e reconnais que ton travail sur les tableaux est remarquable. Ce
travail est a faire dans un délar beaucoup plus court que d’habitude.
Est-ce que cela requiert de Iaide de ma part ? (alternative au corrigé
précedent)

Canal interrogatif (ou style démocratique) : « Est-ce que... ? » —
OUI

Perception du monde : faits — OUI

Besoin psychologique : reconnaissance du travail et structura-
tion du temps — OUI

Tu ne me laisses pas faire mon travail.

= Tu es la personne dont la délégation est la plus large de par ton
niveau de compétence. Si tu as besoin de moi, est-ce que tu me le
diras ?

Besoin psychologique : OUI
Perception du monde : OUI
Canal interrogatif (ou style démocratique) : OUI

Tant que je n’ai pas fini mes tableaux, je ne peux pas
entreprendre ce que tu me demandes de faire.

(Scénario de vie « jusqu’a ce que »)

= Je comprends que tu aies des priorités a gérer. Tu as toute la compé-
tence pour cela. Et si tu entamais le deuxieme projet de maniere a
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mener les deux de front, que se passerait-il au pire ? (réponse) Peux-tu
imaginer ce que tu ferais dans ce cas ?

Besoin psychologique : OUI
Répondre a la question existentielle : OUI
« Comment t’y prendrais-tu si cela ratait ? » : OUI






CHAPITRE 12

Dynamique du profil
Réveur

Le graphique ci-dessous est un repere pour faciliter tant ’identifi-
cation du profil Réveur que pour batir des interactions Process
Com.

] Acces aux qualités
Spirale de —® et ressources du profil
reussite dans lequel nous allons

Profil 1 Profil 2 Profil 3 Profil 4 Profil 5 Profil 6

< | 100 % d'énergie _ >
T —— ﬂ
1% degré |/
de stress \4— Interaction Process Com
Vrille de stress dze dtegre’ A .
e stress |’ q—— Interaction Process Com
| 3°degré | — Canal de communication
de stress — Perception du monde

— Besoin psychologique

/4 Changement di a I'interaction Process Com = remontée en énergie

Vrille de stress
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RAPPEL

Entrée en relation : Entre en Relation essentiellement Quand (ERQ).
Quand il est obligé ou invité (en directif).

Question existentielle : « Suis-je voulu 2 »

Scénario de vie : « jamais ».

Style de management préféré : autocratique (directif).

En ayant les éléments ci-dessus sous les yeux, exercez-vous a
identifier le profil du collaborateur dont les phrases, ci-dessous, sont
en gras.

En ayant les éléments ci-dessus sous les yeux, exercez-vous a identifier
le profil du collaborateur dont les phrases, ci-dessous, sont en gras.

Verbatim du profil

Le verbatim ci-dessous est constitué de plusieurs échanges qui ne sont
pas nécessairement dans un ordre chronologique. Les paroles du col-
laborateur dont on cherche le profil sont en gras. Le reste du verbatim
est composé des paroles du manager ou de ses commentaires.

Tachez de qualifier le profil du collaborateur en identifiant I’entrée
en relation, la position de vie, le canal, la perception du monde, le
style de management éventuel, le driver (premier degré de stress) ou
le masque du deuxieme degré de stress.

1. (manager) C’est un collaborateur avec qui le style de
management autocratique marche bien, puis tout se bloque.

(manager) C’est pas fini ?
. Non... je ne sais pas... ¢ca ne marche pas ??7
(manager) Il se referme sur lui-méme. Jamais en colere.

SIS

Il ne communique plus avec les autres.
Quand je lui demande quelque chose :

6. Je ne sais pas...

Une autre fois :

7. (manager) Je m’assieds a coté de lui et lui demande pourquoi il
fait cela (afin de I’aider). Il me fait des réponses du genre :

8. Ah... a moins que... y a peut-€tre...
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Une autre fois :

9. (manager) Je lui demande de faire quelque chose, puis quand je
reviens, ce n’est toujours pas abouti.

10. Qu’est-ce que je fais maintenant ?

Une autre fois :

11. (manager) Il faut que tu fasses attention au périmetre...

12. Oui, j’ai perdu du temps, je suis allé voir sur Internet.
13. Ouh la, ¢a bloque encore.

Identification du profil

Entréee en relation
Le collaborateur Entre en Relation Quand il est sollicité. Il est dans
sa bulle.

Cette identification permet d’éliminer les trois profils qui Cherchent
a Entrer en Relation.

Persev Travaillomane ique Réveur | Promoteur | Rebelle

Cherchent-a-Entrer en Relation p iais de... Entrent en Relation Quand...

Position de vie
—/+ : geignard. Phrases [3 ; 12].

Seuls un profil présente le masque de geignard : Réveur.
« ne finit plus ses taches » [2 ; 9]

Cette position de vie élimine les deux profils en +/- : Rebelle et Pro-
moteur.

M Travaillomane W Réveur \’rm\noteur Re}eli(

Cherchent aEntrer-en Relation Entrent en Relatiop-Quand...
par le biais de...

—/+ +- D\
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Avec seulement deux questions, nous identifions le profil Réveur.

Les autres criteres d’identification dans ce verbatim vont servir a
valider le profil Réveur.

Driver

Sois fort enfant (exige de lui d’étre fort) : [4 ; 5].

Canal de communication

Le canal de communication en €mission n’est pas un critere
d’identification du profil.

Perception du monde

N’apparait pas dans le verbatim.

Style de management

Accueille bien le style de management autocratique : [1].

Scenario de vie

N’apparait pas dans le verbatim.

Conclusion

Le collaborateur est dans un profil Réveur.
I’exercice ci-dessous va nous apprendre a rétablir la communication.

Rétablir la communication avec un profil
Réveur

Exercez-vous a batir des réponses en format Process Com. Cet
entrainement vous servira quand le collaborateur sera de nouveau en
stress. Il formulera des structures de phrases similaires. Vous dispo-
serez alors de structures de phrases pour répondre en mode réflexe.
La probabilité, c’est que le relationnel se rétablisse des la premiere
Interaction.
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Exercice

Comment aurait-il fallu répondre au collaborateur de profil Réveur
pour rétablir la communication ? Batissez une réponse aux phrases
en gras — celles du collaborateur — avec les trois ¢léments de I'inte-
raction Process Com : le canal de communication, la perception du
monde et le besoin psychologique.

Ci-dessous, nous traitons la premiere réponse avec son corrigé pour
faciliter P’apprentissage. Une fois 1’exercice réalisé, validez vos
réponses a I’aide du corrigé proposé¢ en fin d’exercice.

3. Non... je ne sais pas... ca ne marche pas ???

= (Process Com) Dis-mot ou tu en es, et imagine des pistes pour
sortir de [’1mpasse. Prends dix minutes pour réflechir et je reviens
pour faire le point.

Canal directif (ou style autocratique) : verbes a I'impératif, « dis »,
« imagine », « prends » — OUI

Perception du monde : la phrase fait appel a I’imagination et a la
réflexion — OUI

Besoin psychologique : on lui donne du temps pour travailler seul —
OUI

6. Je ne sais pas...

= (Process Com) ....... ... ... . . . . . .

A\

Canal directif (ou style autocratique) :

A\

Perception du monde :
> Besoin psychologique :
12. Oui, j’ai perdu du temps, je suis allé voir sur Internet.

Cette phrase laisse deviner le scénario « jamais ». A titre d’exercice,
traitez la phrase comme s’il s’agissait du scénario « jamais ».

Besoin psychologique :
Répondre a la question existentielle :

Linviter a avoir des points réguliers de contrdle :

Y VYV Y

S’assurer qu’il a un processus de gestion des priorites.
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Corrige

6.

>

12.

Je ne sais pas...

= Dius, la priorité, c’est le point deux. Le délai consiste a délivrer le
rendu d’ict a lundi mann. Propose-moi un plan d’actions pour
demain matin.

Canal directif (ou style autocratique) : « dis », « propose-moi » —
OUI

Perception du monde : réflexion (il va mettre a profit le temps
pour réfléchir) — OUI

Besoin psychologique : solitude (on lui laisse un peu de temps)
- OUI

Oui, j’ai perdu du temps, je suis allé voir sur Internet.

A traiter comme s’il s’agissait du scénario « jamais ».

Vv

= Appuie-toi sur tes investigations pour définir tes priorités. Déduis-en
un plan d’actions que tu me présenteras demain avant midi. C’est to1
que je veux pour réaliser cette mission. Faisons des points de controle
toutes les semaines. Inspire-tor du processus utilisé pour telle opération.

Canal directif (ou style autocratique) : « dis-moi », « inspire-toi » —
OUI

Perception du monde : on I'invite a s’inspirer (imaginer) — OUI

Besoin psychologique : on va le laisser faire son plan d’actions —
OUI

Question existentielle (« Suis-je voulu ?») : « C’est toi que je
veux » — OUI
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Dynamique du profil
Empathique

Le graphique ci-dessous est un repére pour faciliter tant I’identifica-
tion du profil Empathique que pour batir des interactions Process

Com.
] Acces aux qualités
Spirale de — ¥ et ressources du profil
reussite dans lequel nous allons

Profil 1 Profil 2 Profil 3 Profil 4 Profil 5 Profil 6

< i 100 % d'énergie _ >
1°" degré -
de stress \4— Interaction Process Com
Vrille de stress | 20 degré |
| de stress | J{— Interaction Process Com
3° degré — Canal de communication
de stress — Perception du monde

— Besoin psychologique

/ Changement di a I’'interaction Process Com = remontée en énergie

Vrille de stress
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RAPPEL

Entrée en relation : Cherche a Entrer en Relation (CER) par le biais
des émotions.

Style de management préféré : bienveillant.

Quuestion existentielle : « Suis-je aimable 2 »

Scénario de vie : « aprés ».

En ayant les éléments ci-dessus sous les yeux, exercez-vous a
identifier le profil du collaborateur dont les phrases, ci-dessous, sont
en gras.

Verbatim du profil

Le verbatim ci-dessous est constitué de plusieurs échanges qui ne sont
pas nécessairement dans un ordre chronologique. Les paroles du col-
laborateur dont on cherche le profil sont en gras. Le reste du verbatim
est composé des paroles du manager ou de ses commentaires.

Il s’agit d’échanges entre un DG et son DAF. Tachez de qualifier le
profil du collaborateur en identifiant I’entrée en relation, la position
de vie, le canal, la perception du monde, le style de management
¢ventuel, le driver (premier degré de stress) ou le masque du
deuxieme degré de stress.

1.

(manager) Il s’agit de mon DAF. Nous sommes en phase finale
d’une reprise de société. Cela fait deux mois qu’il bute sur la
garantie de passif. Il souhaitait m’en dire deux mots.

En fait, le vendeur ne veut pas donner une garantie sur son
frére. Je vais donner trois jours a son frére pour réfléchir.

(manager) Pourquoi vous voulez lui donner trois jours ? C’est
comme a la péche : sitot ferré, il faut garder le fil tendu.

Oui, c’est vrai, je n’avais pas vu cela sous cet angle-la.
On est presque au bout. J’aimerais que vous m’aidiez.
(manager) « Presque », ¢a veut dire quoi ?

Je sens que nous sommes d’accord sur le probléme
juridique, mais je crains que son frére ne veuille peut-
étre plus.

(manager) Quand je lui reproche quelque chose, i1l est plutot
chien battu.
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9. Oui, vous avez raison et en plus je le sais.

10. (manager) On n’a pas beaucoup de désaccords, il a trop
tendance a me donner raison.

Style de management qu’il préfére : plutot bienveillant.

Observez la phrase 7. Il s’agit d’un scénario : lequel ?
Identification du profil

Entrée en relation

Le collaborateur Cherche a Entrer en Relation avec son manager. 11
exprime ses émotions. Il est impliqué.

Cela ¢limine les profils qui Entrent en Relation Quand.

Persévérant | Travaillomane | Empathique Réveur—|_Promoteur | Rebelle

Cherchent a Entrer en Relation par le biais de... E en Relaw

Position de vie

—/+. Phrases [4 ; 9]. Geignard.

Seuls deux profils présentent le masque de geignard, mais seul le
profil Empathique Cherche a Entrer en Relation.

Persévérant Travaillww/ Empathique Ré Promoteur €lle
Cherchenta Eptrér en Relation par le biais Entrent €lation Quand...
de...
/- +/- —/+

Avec seulement deux questions, nous identifions le profil Empathi-
que.

Les autres criteres d’identification de ce verbatim vont servir a vali-
der le profil Empathique.
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Driver

Fais plaisir : [5].

erseveran

Travaillomane

Empathique

}Ych/v{wt a Elhg e}élatlon par le biais

Ré

Promoteur

¢lle

Entrent

éelati

Quand...

—/+
Ne'voit que |Ne Iegue us; | Se dévalorise ;
C¢ qui ne fait plaisir. fait plaisir.
pas.

Deuxieme degré de stress

Se dévalorise : [4].

Fait des erreurs

: [9].

Canal de communication ou style de management

Canal nourricier : [2].
Style bienveillant : [11].

Perception du monde

[7] : (Je sens que) émotion.

Conclusion

Le collaborateur est dans un profil Empathique.

L’exercice ci-apres va nous apprendre a rétablir la communication.
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Rétablir la communication avec un profil
Empathique

Exercez-vous a batir des réponses en format Process Com. Cet
entrainement vous servira quand le collaborateur sera de nouveau en
stress. Il formulera des structures de phrases similaires. Vous dispo-
serez alors de structures de phrases pour répondre en mode réflexe.
La probabilité, c’est que le relationnel se rétablisse des la premiere
interaction.

Exercice

Comment aurait-il fallu répondre au collaborateur de profil Empa-
thique pour rétablir la communication ? Batissez une réponse aux
phrases en gras — celles du collaborateur — avec les trois €¢léments de
I’interaction Process Com : le canal de communication, la percep-
tion du monde et le besoin psychologique.

Ci-dessous, nous traitons la premiere réponse avec son corrigé pour
faciliter I’apprentissage. Une fois I’exercice réalisé, validez vos
réponses a I’aide du corrigé proposé en fin d’exercice.

4. Oui, c’est vrai, je n’avais pas vu cela sous cet angle-la.

= (processus Process Com) Tu es ’homme de la situation. Fe
comprends ce que tu ressens. St tu as besoin d’un coup de main,
n’hésite pas a me le demander.

> (Canal nourricier (ou style bienveillant) : proposer son aide — OUI
> Perception du monde : émotion (ce que tu ressens) — OUI

> Besoin psychologique : reconnaissance inconditionnelle — OUI

7. Je sens que nous sommes d’accord sur le probléme

juridique, mais je crains que son frére ne veuille peut-
étre plus.

Ici, scénario « apres » du profil Empathique. Traitez-le comme tel.

Besoin psychologique :
Répondre a la question existentielle :
Elargir les possibilités :

YYVYY

Style de management bienveillant :
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9. Oui, vous avez raison et en plus je le sais.
= (processus Process COm) ...
> Canal nourricier (ou style bienveillant) :
> Perception du monde :
> Besoin psychologique :
Corrige
2. En fait, le vendeur ne veut pas donner une garantie de

passif sur son frére. Je vais donner trois jours a son frére
pour réfléchir.

Cette phrase est en +/+. Il n’y a donc pas lieu de la traiter.

7.

Je sens que nous sommes d’accord sur le probléeme
juridique, mais je crains que son frére ne veuille peut-
étre plus.

= Je sens que tu es ’homme de la situation, car ton client t’apprécie.
Je te propose de balayer, a deux, les actions que tu pourrais entre-
prendre pour augmenter les chances. Fais attention a ne pas perdre
ton credit en oubliant telle personne.

Processus du scénario de vie « apres » :

>

Y VY

°

Besoin psychologique : « Tu es ’homme pour... »
Répondre a la question existentielle : « Ton client t’apprécie. »
Elargir les possibilités : « balayer, a deux, les actions... »

Style bienveillant : « Fais attention a ne pas perdre ton crédit »,
etc.

Oui, vous avez raison et en plus je le sais.

= (processus Process Com) Ca arrive a tout le monde de faire des
erreurs. Il n’empéche que, sans toi, I’affaire ne serait pas en si bonne
vote. Est-ce que tu auras besoin d’un coup de main ?

Canal nourricier (ou style bienveillant) : « Est-ce que tu auras
besoin d’un coup de main ? »

Perception du monde : émotion/compassion, « Ca arrive a tout
le monde... »

Besoin psychologique : reconnaissance inconditionnelle (« sans
tol », etc.)
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CHAPITRE 14

Dynamique du profil
Promoteur

Le graphique ci-dessous est un repéere pour faciliter tant I’identifica-
tion du profil Promoteur que pour batir des interactions Process

Com.
. Acces aux qualités
Spirale de — et ressources du profil
reussite dans lequel nous allons

Profil 1 Profil 2 Profil 3 Profil 4 Profil 5 Profil 6

< ! _100 % d'énergie _ | >
1°" degré -
de stress <4—— Interaction Process Com
Vrille de stress | 2° degré | \
| de stress | J{— Interaction Process Com
3° degré — Canal de communication
de stress — Perception du monde

— Besoin psychologique

/ Changement da a 'interaction Process Com = remontée en énergie

Vrille de stress
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RAPPEL

Entrée en relation : Entre en Relation essentiellement Quand (ERQ) il
y voit une opportunité.

Question existentielle : « Suis-je vivant 2 »

Scénario de vie : « toujours ».

Style de management préféré : autocratique.

En ayant les éléments ci-dessus sous les yeux, exercez-vous a
identifier le profil du collaborateur dont les phrases, ci-dessous, sont
en gras.

Verbatim du profil

Le verbatim ci-dessous est constitué de plusieurs échanges qui ne sont
pas nécessairement dans un ordre chronologique. Les paroles du col-
laborateur dont on cherche le profil sont en gras. Le reste du verbatim
est composé des paroles du manager ou de ses commentaires.

Tachez de qualifier le profil du collaborateur en identifiant I’entrée
en relation, la position de vie, le canal, la perception du monde, le
style de management éventuel, le driver (premier degré de stress) ou
le masque (deuxieme degré de stress).

1. (manager) Peux-tu controler si les différents projets sont en
cohérence avec la stratégie du groupe et me faire un compte
rendu ?

2. Je ne suis pas a ta disposition. Je ne suis pas au siege.
Demande au patron régional, tu verras !

3. (manager) Tu ne bosses pas pour moi, tu bosses pour la société.

4. C’est pas dans mon périmetre. C’est a quelqu’un d’autre
de s’en occuper.

Une autre fois :

5. Moi, je ne bosse pas sur ce dossier, c’est trop petit, ca ne
sert a rien.

6. (manager) Il prend contact le moins possible.
Une autre fois :

7. La présentation telle quelle est assez fouillis : faites en
sorte que ca ne dégrade pas mon image.

© Groupe Eyrolles
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Une autre fois :
8. Il faut avoir bouclé ce dossier avant la fin de la semaine.

9. 1l faut qu’on se dépéche, on n’a pas le temps (toutes ses
demandes se font dans I’urgence).

Une autre fois :

10. Travailler au siége, ce serait intéressant. Mais si je vais a
Paris, je perdrai ’autonomie qu’on a en province.

Tentez de déceler le scénario de vie !
Identification du profil

Entrée en relation

Le collaborateur Entre en Relation Quand il a une opportunité a sai-
sir. Il s’agit presque de deux monologues entre le manager et son
collaborateur. Quand le collaborateur s’exprime, cela n’amene pas
de réponse [2 ;4 ;5 ;7 ;9]. Il soliloque.

Cette identification permet d’éliminer les trois profils qui Cherchent
a Entrer en Relation.

MWW Réveur | Promoteur | Rebelle

W RM Entrent en Relation Quand...

Position de vie
+/—. Blameur. Phrases [2 ;5 ; 7].

Seuls deux profils sont en position de vie +/— : Promoteur et Rebelle.

Avec seulement deux questions, nous n’hésitons plus qu’entre deux
profils : Promoteur et Rebelle.

Driver

Chacun pour soi : [4].
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Perséveé Travaillomane | E ique Réveur /| Promoteur |\ Rebelle

Cherche a En n ion par le biais \Ent/rér en Relation QUQ\d../
de...
% [

+/- -|>(<

o) Chacun Ne
pour soi. | cgmprend
plus ; invi
a |'effort

Avec seulement trois questions, nous identifions le profil Promoteur.

Les autres criteres d’identification de ce verbatim vont servir a vali-
der ce profil.

Deuxieme degré de stress

Manipulation : [2 ; 5].

[9] : I'urgence artificielle est une forme de manipulation.

Canal de commumnication

Directif : [2 — « demande »] ; [7 — « faites en sorte »].

Style de management

Autocratique : [8 — « il faut qu’on »].

Perception du monde

[7] : actions, « faites en sorte ».

Scenario de vie
Toujours : [10].

Conclusion

Le collaborateur est dans un profil Promoteur.

L’exercice ci-apres va nous apprendre a rétablir la communication.
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Rétablir la communication avec un profil
Promoteur

Exercez-vous a batir des réponses en format Process Com. Cet entrai-
nement vous servira quand le collaborateur sera de nouveau en stress.
Il formulera des structures de phrases similaires. Vous disposerez alors
de structures de phrases pour répondre en mode réflexe. I.a probabi-
lité, c’est que le relationnel se rétablisse des la premiere interaction.

Exercice

Comment aurait-il fallu répondre au collaborateur de profil Promo-
teur pour rétablir la communication ? Batissez une réponse aux
phrases en gras — celles du collaborateur — avec les trois éléments de
I’interaction Process Com : le canal de communication, la percep-
tion du monde et le besoin psychologique.

Ci-dessous, nous traitons la premiere réponse avec son corrigé pour

faciliter P’apprentissage. Une fois 1’exercice réalisé, validez vos

réponses a I’aide du corrigé en fin d’exercice.

2. Je ne suis pas a ta disposition. Je ne suis pas au siége.
Demande au patron régional, tu verras !

= (Process Com) Dis, Georges, st tu m’aides sur ce coup-la, je te
revaudrai cela...

> Perception du monde : action — OUI

> (Canal de communication : directif, « dis » — OQUI

> Besoin psychologique : excitation ou challenge, « si tu » = exci-
tation — OUI

4. C’est pas dans mon périmetre. C’est a quelqu’un d’autre
de s’en occuper.
= (Process Com).............. .. ..

> (Canal de communication : directif

> Perception du monde : action

> Besoin psychologique : excitation ou challenge

5. Moi, je ne bosse pas sur ce dossier, c’est trop petit, ca ne

sert a rien.
= (Process Com).............. .. ...
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> (Canal de communication : directif

> Perception du monde : action

> Besoin psychologique : excitation

7. La présentation telle quelle est assez fouillis : faites en
sorte que ca ne dégrade pas mon image.
= (Process Com) ............... .. .

> (Canal de communication : directif

> Perception du monde : action

> Besoin psychologique : excitation

9. 1l faut qu’on se dépéche, on n’a pas le temps (toutes ses
demandes se font dans I’urgence).
= (Process Com) ............... ... .

> (Canal de communication : directif

> Perception du monde : action

> Besoin psychologique : excitation

10. Travailler au siege, ce serait intéressant. Mais si je vais a
Paris, je perdrai I’autonomie qu’on a en province.
Processus scénario de vie :
= (Process COm) ...

> Besoin psychologique :

> Réponse a la question existentielle (« Suis-je vivant ? ») :

> Dinviter a revisiter son choix au regard de son besoin
psychologique :

Corrigeé

2. Je ne suis pas a ta disposition. Je ne suis pas au siége.
Demande au patron régional, tu verras !
= 87 tu agis sur ce dossier, Georges, tu auras ton variable, prends
deux jours par semaine sur Lyon (réponse alternative a I’exemple
plus haut).

> (Canal de communication : directif, « prends » — OUI

> Perception du monde : action — OUI

> Besoin psychologique : excitation, challenge — OUI
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C’est pas dans mon périmeétre. C’est a quelqu’un d’autre
de s’en occuper.

= (Process Com) Non, Georges, prends ce périmetre en charge et
7 mformerai ton boss pour qu’il en tienne compte dans ton évaluation
annuelle.

Canal de communication : directif, « prends » — OUI
Perception du monde : action — OUI
Besoin psychologique : — OUI

Moi, je ne bosse pas sur ce dossier, c’est trop petit, ca ne
sert a rien.

= Au contraire, Georges, ce n’est pas évident de gagner un coup
pareil, propose-moi une de ces actions dont tu as le secret |

Canal de communication : directif, « prends » — OUI
Perception du monde : action — OUI
Besoin psychologique : excitation, challenge — OUI

La présentation telle quelle est assez fouillis : faites en
sorte que ca ne dégrade pas mon image.

= Non, Georges, si tu mets la diapo n° 8 en premiére position, rout
s’éclaire. Ca devient « classe » |

Canal de communication : directif, « mets » — OQUI
Perception du monde : action — OUI
Besoin psychologique : excitation, challenge — OUI

Il faut qu’on se dépéche, on n’a pas le temps (toutes ses
demandes se font dans I’urgence).

= Dis, Georges, donne-moi un nunimum de temps si tu veux le
résultat que tu attends.

Canal communication : directif, « dis » — OUI
Perception du monde : action — OUI
Besoin psychologique : excitation, challenge — OUI

Travailler au sieége, ce serait intéressant. Mais si je vais a
Paris, je perdrai ’autonomie qu’on a en province.

Scénario de vie « toujours ».

= Dis, ou wvas-tu trouver le plus d’excitation, de semsation ?
A distance ou au siege ? Prends aussi en compte cette donnée !
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Besoin psychologique : OUI
Répondre a la question existentielle : sensation de vivre — OUI

I’amener a intégrer la satisfaction psychologique dans son
choix : OUI
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CHAPITRE 15

Dynamique du profil
Rebelle

Le graphique ci-dessous est un repere pour faciliter tant ’identifi-
cation du profil Rebelle que pour batir des interactions Process
Com.

] Acces aux qualités
Spirale de —® et ressources du profil
reussite dans lequel nous allons

Profil 1 Profil 2 Profil 3 Profil 4 Profil 5 Profil 6

< ! 100 % d'énergie _ >
e ﬂ
1% degré |/
de stress \4— Interaction Process Com
Vrille de stress dze dtegre’ ko .
e stress |w”’g¢—— Interaction Process Com
| 3°degré | — Canal de communication
de stress — Perception du monde

— Besoin psychologique

/4 Changement di a I'interaction Process Com = remontée en énergie

Vrille de stress



166 Process Com pour les managers

RAPPEL

Entrée en relation : Entre en Relation essentiellement Quand (ERQ) il
vise la réaction de |'autre, en provoquant pour s’amuser.

Quuestion existentielle : « Suis-je accepté tel que je suis 2 »

Scénario de vie : « toujours ».

Style de management préféré : laisser-faire.

En ayant les éléments ci-dessus sous les yeux, exercez-vous a
identifier le profil du collaborateur dont les phrases, ci-dessous, sont
en gras.

Verbatim du profil

Le verbatim ci-dessous est constitué de plusieurs échanges qui ne sont
pas nécessairement dans un ordre chronologique. Les paroles du col-
laborateur dont on cherche le profil sont en gras. Le reste du verbatim
est composé des paroles du manager ou de ses commentaires.

Tachez de qualifier le profil du collaborateur en identifiant I’entrée
en relation, la position de vie, le canal, la perception du monde, le
style de management éventuel, le driver (premier degré de stress) ou
le masque (deuxieme degré de stress).

1. (manager) Ce collaborateur est a demeure chez le client. Il a
toujours ’'impression qu’on ne lui apporte pas le support suffisant.

2. Il faudrait que tu puisses a I’occasion te pointer, etc.
3. Les managers ne sont jamais la quand on voudrait.
La pression du client, c’est tout pour moi !

4. Y’a telle réunion, heu... J’aurais aimé qu’un de vous deux
soit la, personne ! La, c’était pas drole... Heu... le client
s’est énervé.

Une autre fois :

5. Beuh! ¢a, c’est n’importe quoi.

6. Alorsla! je n’aime pas cette idée du tout !
Une autre fois :

7. J’aurais bien voulu t’y voir. Si le client avait tenu ses
engagements, j’aurais tenu les miens.
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Une autre fois :

8. Je ne comprends pas... Quand je vois tout le travail que je
fais...

Style de management qu’il supporte le mieux : laisser-faire.
Identification du profil

Entrée en relation

Voyez, ce n’est pas un vrai dialogue ! Il soliloque presque ! Il Entre
en Relation Quand il veut obtenir la relation de ’autre, en recherche
de contacts...

Cette identification permet d’éliminer les trois profils qui Cherchent
a Entrer en Relation.

m Travaillomane W Réveur | Promoteur | Rebelle

Cherchent a-Entrer en Relation iais de... Entrent en Relation Quand...

Position de vie
+/— = blame. Phrases [3 ;5 ; 7].

Seuls deux profils présentent le masque de blameur : Promoteur et
Rebelle.

Persévérant| Travaillomane | E ique Réveur/ | Promoteur | Rebelle
Cherche ntr Relation trent en Relation Quand...
par le biais de...
—[+ +- +-

Avec seulement deux questions, nous n’hésitons qu’entre deux
profils : Promoteur et Rebelle.

Effectivement, parmi les trois profils qui Entrent en Relation Quand,
deux sont en stress de deuxiéme degré en position de vie +/—.
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Driver

Invite a Peffort : [2 ; 4].

M Travaillomane | E ique Réveur /|\Promoteur/| Rebelle
Cherchent a E en ion par le biais kntr/{ﬂ en\ielat?% Quand...
de...
Sisole Chacun Ne
ur soi. | comprend
plus; invite
aleffort

Avec trois questions, nous identifions le profil Rebelle.

Les autres critéres d’identification dans ce verbatim vont servir a
valider ce profil.

Second degre de stress

Rejet de responsabilité [5 ; 7]

Canal de communication ou style de management

Canal émotif : [5 — «euh » ; 6 — « ben »].

Style laisser-faire : [2 ; 9].

Perception du monde

[6] : réaction en émotion spontanée

[4] : ludique et provoque [6]

Conclusion

Le collaborateur est dans un profil Rebelle.

I’exercice ci-apres va nous apprendre a rétablir la communication.
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Rétablir la communication avec un profil
Rebelle

Exercez-vous a batir des réponses en format Process Com. Cet
entrainement vous servira quand le collaborateur sera de nouveau en
stress. Il formulera des structures de phrases similaires. Vous dispo-
serez alors de structures de phrases pour répondre en mode réflexe.
La probabilité, c’est que le relationnel se rétablisse des la premiere
interaction.

Exercice

Comment aurait-il fallu répondre au collaborateur en profil Rebelle
pour rétablir la communication ? Batissez une réponse aux phrases
en gras — celles du collaborateur — avec les trois ¢léments de I'inte-
raction Process Com : le canal de communication, la perception du
monde et le besoin psychologique.

Ci-dessous, nous traitons la premiere réponse avec son corrigé pour
faciliter P’apprentissage. Une fois 1’exercice réalisé, validez vos
réponses a I’aide du corrigé proposé¢ en fin d’exercice.

2. Il faudrait que tu puisses a I’occasion te pointer, etc.
3. Les managers ne sont jamais la quand on voudrait.
La pression du client, c’est tout pour moi !

= Eh ! tu m’appelles quand tu veux, je te dirai si je te laisse tomber
(en riant).

Canal de communication : émotif — OUI

Perception du monde : réaction ludique — OUI

Y VY

Besoin psychologique : contact — OUI

e

Beuh ! ¢ca, c’est n’importe quoi.
= (repartie Process COm) ...
Canal de communication : émotif

Perception du monde : réaction ludique

Yy VYV

Besoin psychologique : contact

o

Alors la ! je n’aime pas cette idée du tout !
= (repartie Process COm) ...
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Canal de communication : émotif
Perception du monde : réaction ludique
Besoin psychologique : contact

J’aurais bien voulu t’y voir. Si le client avait tenu ses
engagements, j’aurais tenu les miens.

= (repartie Process COm) ...
Canal de communication : émotif

Perception du monde : réaction ludique

Besoin psychologique : contact

Je ne comprends pas... Quand je vois tout le travail que je
fais...

= (repartie Process COm) ...
Canal de communication : émotif

Perception du monde : réaction ludique

Besoin psychologique : contact

Corrige

vyvy (| ®yvyvylyr

&

Il faudrait que tu puisses a I’occasion te pointer, etc.
Heu ! Taimes les surprises, quoi ? (en riant)

Canal de communication émotif — OUI (heu !)
Perception du monde : réaction ludique — OUI

Besoin psychologique : contact — OUI (le coté familier)

Les managers ne sont jamais la quand on voudrait. La
pression du client, c’est tout pour moi !

H¢é ! 'Tu ne vas pas me dire que tu veux garder lexclusivité de la pres-
ston du client | hein ?

Canal de communication : émotif — OUI (hé ! ; hein ?)
Perception du monde : réaction ludique — OUI
Besoin psychologique : contact — OUI (familier)

Y’a telle réunion, heu... J’aurais aimé qu’un de vous deux
soit la, personne ! La, c’était pas drole... Heu... le client
s’est énervé.

= Eh | C’était une occase pour toi de montrer ce que tu sais faire. Ce
que tu as prouvé, non ?
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Canal de communication : émotif — OUI
Perception du monde : réaction ludique — OUI
Besoin psychologique : contact — OUI

Beuh ! ¢ca, c’est n’importe quoi.

= Ben out, y a un peu de ¢a... Heu... joker ?
Canal de communication : émotif — OUI
Perception du monde : réaction ludique — OUI
Besoin psychologique : contact — OUI

Alors la ! je n’aime pas cette idée du tout !

= Ah, enfin, je comptais sur toi pour mettre du piment dans cette
réunion (sur un ton complice, sourire espiegle).

Canal de communication : émotif — OUI
Perception du monde : réaction ludique — OUI
Besoin psychologique : contact — OUI

J’aurais bien voulu t’y voir. Si le client avait tenu ses
engagements, j’aurais tenu les miens.

= Eh! Tu nous avais caché que c’était plus fort que « mission
impossible », hein ?

Canal de communication : émotif, « eh » — OUI
Perception du monde : réaction ludique — OUI
Besoin psychologique : contact — OUI

Je ne comprends pas... Quand je vois tout le travail que je
fais...

= M’en parle pas, c’est a tomber a la renverse... Eh ! mais j’apprécie,
SUr.

Canal de communication : émotif — OUI

Perception du monde : réaction ludique — OUI

Besoin psychologique : contact — OUI
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CHAPITRE 16

Questions/réponses

Quelles sont les limates de Process Com ?

Se poser la question des limites d’un mode¢le est une question légi-
time. Voyons les cas ou le modele Process Com ne marche pas.

Process Com ne marche pas quand notre interlocuteur est un cas
pathologique.

En 1999, durant un face-a-face Process Com, la personne évoque
un cas difficile. Il s’agissait de harcelement moral. Heureusement, je
sortais de la lecture du livre de Marie-France Hirigoyen (Le harcéle-
ment moral). L.e modele Process Com et ma lecture du livre d’Isa-
belle Nazare-Aga (Les manipulateurs sont parmi nous) m’ont permis
d’avoir une trousse d’urgence. Process Com peut faire office de
trousse d’urgence — ce qui est déja appréciable —, mais ne peut traiter
sur la durée les cas pathologiques.

Mon client a mis en place les recommandations préconisées, dont
I’une était de voir un psy formé au harcélement.

Il arrive que la mauvaise relation ait été trop loin ou que nous nous
sentions s1 mal que ’on n’ait plus envie de cette relation. Le vrai
probleme, c’est d’avoir envie de pratiquer ou pas Process Com.
Cependant, si un bout d’envie nous revient, dans beaucoup de cas...
ca marche !

J’avais dG rompre une relation familiale, car, chaque fois que nous
nous voyions, cela tournait mal. A chaque phrase de mon interlo-
cuteur, soit je me sentais diminué, soit je le trouvais ridicule. La
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décision de cette rupture m’avait €té particulierement pénible, car
a cette époque j’étais dans mon profil Empathique.

Cependant I’envie de la relation peut revenir. En effet, la lecture des
agissements de ’autre a travers la grille du modele Process Com
peut éclairer une relation sous un jour nouveau. Si j’avais connu
Process Com a I’époque, j’aurais pu tenter quelque chose sans étre
paralysé par le coté hableur de mon interlocuteur.

Le Process Com Model ne marche pas quand nous sommes nous-
meémes sous stress. Sans que nous nous en rendions compte, notre
emploi du mode¢le en est altéré. Nous introduisons des positions de
vie autres que +/+. Or, la relation +/+ est I’un des fondements de
Process Com.

Je décide d’avancer de 15 jours un paiement a un ami. Je précise a
cet ami que je le fais avant les vacances, parce que c’est plus sympa
pour lui. Je Pentends me répondre : « Il était temps ! Je ne m’en sor-
tais plus avec mon banquier. » Je me suis senti mal. Je m’attendais a
lui faire plaisir. Finalement, je me prenais un blame.

Apres ces trois cas, il est un dernier cas ou Process Com marchera
nettement moins bien : c’est si I’on colle des étiquettes sur les gens
qui nous entourent. Celui-ci est Persévérant, celle-la Empathique...
Process Com perd toute sa dynamique et donc sa puissance.

Et s1 7e me trompe, que se passe-t-il ?

Que se passe-t-il si nous nous trompons dans ’identification du pro-
fil de notre interlocuteur ? Prenons trois cas.

1. Nous ne sommes pas experts du jour au lendemain. Prenons le
cas ou nous ratons les trois ¢léments de I’interaction Process
Com : le besoin psychologique, le canal de communication et la
perception du monde ? LLa conséquence sera quasiment nulle.
L’interaction est simplement sans effet.

Le plus souvent, nous allons rater I’'un des trois éléments. Si nous
réussissons le besoin psychologique : Process Com marchera !

2. Si nous faisons un mauvais diagnostic, notre interlocuteur sera
impermeable a notre interaction. Il ne ’entendra pas ou, tout
au plus, il trouvera cela curieux.
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3. Le processus est tellement ¢loigné de notre naturel que nous
avons I’impression de réciter tel un mauvais acteur. La plupart
du temps, il ne s’agit que d’une impression. C’est intéressant
de se donner cette autorisation. En fait, cela sonne bien pour
notre interlocuteur et ¢a marche ! Process Com ouvre ce genre
d’horizon !

Le Process Com Model a-t-il des effets pervers ?

Le manager n’a pas attendu Process Com pour faire appel a son
expeérience, son intelligence, son intuition et réussir dans la commu-
nication. I’apport de ce mode¢le ne doit pas le couper de ses ressour-
ces personnelles. Le bon sens a toujours sa place.

Process Com est un outil et, comme tout outil, s’il est utilisé dans le
dessein de nuire, il peut nuire. Mais sans intention de nuire, nous ne
connaissons pas d’effets pervers au modele Process Com. Il faut
juste qu’il soit un outil et non un maitre. Il faut rester vigilant et
continuer a faire appel a sa propre intelligence, a son expérience, a
son savoir-faire et a son intuition.

Y a-t-1l un profil meilleur que d’autres ?

Non seulement il n’y a pas un profil meilleur qu’un autre, mais il n’y
a pas un immeuble Process Com meilleur qu’un autre. En posant un
regard critique sur cet outil, on se rend compte qu’il ne porte pas de
jugement sur quelque profil que ce soit. Chez le formateur cela
demande un art certain pour respecter cette extraordinaire caracté-
ristique de Process Com.

81 je pratique Process Com, I’autre se rendra-t-il
compte d’un changement ?

Comment oser se lancer dans la pratique de Process Com sans étre
au clair avec cette question ? Apres tout, nous ne sommes pas des
comeédiens...

C’¢était a Lyon, je formais une équipe. Dans la partie qui concernait
le profil Rebelle, le groupe avait identifi¢ une caricature de chez
caricature dans leur société. LLe lendemain, tout frais moulu de la
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formation Process Com, chacun y est allé de son bonjour Rebelle
42bis : « Hé ! Salut, Paulo » ; « Alors, c’est la péche aujourd’hui ? » ;
« Dis, on va se faire une journée d’enfer »... Toute I’équipe riait de
me raconter cela a I’atelier suivant. « Tu sais ce qu’il a dit au qua-
triéme bonjour spécial Rebelle ? » — « Non », dis-je. « Ben qu’est-ce
qui vous arrive ? Vous avez ’air tous en forme aujourd’hui ! »

Le seul risque que nous prenons en pratiquant le modele Process
Com, c’est que notre interlocuteur se sente mieux et soit moins
stressé et apprécie davantage notre compagnie. Alors, oui, notre
interlocuteur peut se rendre compte d’un changement : il se sentira
mieux dans la relation avec nous.

Au plus vif de nos discussions, quand ma femme me sort : « Et puis,
arréte de faire du Process Com avec moi », ce n’est jamais le cas !
Par contre, quand j’en fais, ¢ca marche a tous les coups, pour le
meilleur de notre relation !

Process Com marche-t-il entre deux interlocuteurs
formés au modele ?

Bon nombre d’entreprises ont fait le choix de Process Com comme
I’'une des formations de base du manager. En cela, ces entreprises
entament la méme démarche que la Nasa avec Taibi Kahler dans les
années 1970. Comment faire pour qu’une population la plus diver-
sifiée possible (richesse de I’entreprise) ait la plus grande valeur
ajoutée possible ? Une des premieres réponses est probablement :
ameéliorer la communication entre les individus.

Quand Process Com fait partie de la culture de P’entreprise, cela
contribue a entretenir un bon niveau de pratique de Process Com.
Un autre avantage appréciable est la capacité d’échanger avec son
interlocuteur sur ce qui se joue dans la relation avec un langage
commun : le modele Process Com. Cette distanciation allége les
relations.

Dans une entreprise ou Process Com fait partie de la culture, nous
accueillons un jour, un nouveau RH. Celui-ci m‘a fait le retour suivant :
« Jai fait plusieurs entreprises avant celle-ci en qualité de RH. Je remarque
quici, Il y a beaucoup moins de non-dit. J'en attribue le mérite a la culture
Process Com. »
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Comment étre naturel dans un profil situe en haut
de notre immeuble Process Com ?

Il y a moyen de s’entrainer a cela. Choisissez quelqu’un que vous
estimez et qui présente, de toute évidence, le profil qui est tout en
haut de votre immeuble. C’est avec cette personne que vous allez
vous exercer a pratiquer Process Com...

J’avais remarqué que le profil Rebelle avait toujours le dernier mot.
Je trouvais cela assez énervant... moi qui ai ce profil a mon cin-
quieme ¢étage. Toujours avide de découvertes, je décidai d’expéri-
menter Process Com a ma manicre. J’allais ni plus ni moins tenter
d’avoir le dernier mot avec mon voleur de fille (mon gendre). Le
jour ou je me suis lancé, il n’a fallu que trois interactions pour qu’il
se plante devant moi de toute sa hauteur, me pointant du doigt :
« Heu! clic clac Kodak, Christian ? » Vous imaginez la créativité ?
Inouie ! Notre plaisir était jouissif.

En nous exercant de cette maniere, nous développons nos profils qui
se perchent en haut de notre immeuble Process Com, ce qui se tra-
duit par notre capacité a y rester un peu plus longtemps sans perdre
d’énergie.

En quot Process Com tient-il compte
de la commumnication non verbale ?

Taibi Kahler donne des indications de plusieurs natures, sur ’aspect
morphologique, ’habillement, I’environnement, les couleurs, la décora-
tion et aussi les comportements en société. Nous avons fait le choix de
ne pas évoquer ces aspects dans ce livre pour deux raisons. LL.a premicre
tient au fait que nous nous adressons au manager et la vie d’aujourd’hui
nous amene a travailler de plus en plus a distance. Le téléphone, les e-
mails nous privent de ces informations Process Com. LLa deuxiéme rai-
son tient a I’aspect dynamique de ce modele. S’attacher a des aspects
physiques amene a confiner les personnes dans un seul profil. Or, selon
les circonstances et les interlocuteurs, ’homme sera dans un profil ou
dans un autre. Si le manager le catalogue d’une maniére définitive, il
s’¢loigne de la complexité humaine. Il perd une bonne partie de I’inté-
rét de Process Com. Il se privera surtout d’une grande partie de la
richesse de son interlocuteur. Sa pratique sera moins efficace.
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Et puis, et puis... le comédien a qui I’on donne un texte a besoin de
peu d’indications pour le lire correctement. La structure du texte et
son contexte suggerent souvent une grande partie du non-verbal.

Lors d’un exercice en atelier Process Com, nous demandons au par-
ticipant de dire « non » en position de vie +/— d’une maniere presque
agressive. Ensuite, nous lui demandons de dire « non » en ajoutant le
nom de son interlocuteur, par exemple « non, monsieur Leblanc ».
La tonalité change du tout au tout.

Process Com prend-il en compte la complexite
des sciences humaines ?

La communication est un sujet qui releve des sciences humaines et
sociales. Il n’est pas besoin d’une réflexion approfondie pour quali-
fier ce domaine d’éminemment complexe. De ce fait, la question qui
se pose est: comment est-il possible de mettre en équation un
domaine aussi complexe que la communication ?

Ce sont les différentes dynamiques du modele qui répondent le
mieux a cette question. Chaque personne dispose de six profils dans
lesquels elle se déplace (involontairement). Il s’agit de la premicre
dynamique. Chaque personne a une base qui donnera la tonalité de
sa personnalité toute sa vie. Au fil des événements forts de sa vie, la
personne changera de phase involontairement. Voila une deuxiéme
dynamique. Enfin, chaque profil fonctionne avec une spirale de
réussite et une vrille d’échec ; il s’agit la encore d’une dynamique.

La mobilité de ces différentes dynamiques permet au modele Pro-
cess Com de prendre en compte une bonne part de la complexité
liée a la communication.

Les profils sont-ils similaires en fonction des métiers ?

Il m’a été donné d’étre interviewé par un journaliste qui faisait un
article sur les « clones en entreprise ». LLe journaliste avait appris que
j’intervenais depuis des années pour un grand cabinet d’auditeurs.
Plus d’une centaine d’inventaires Process Com d’associés de ce « big
four » ont été faits. LLa diversité se retrouve dans les mémes propor-
tions tant au niveau national qu’au niveau international.
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Le journaliste s’attendait a ce que je dise que la proportion de profils
Persévérant et Travaillomane représentait la quasi-totalité des
experts-comptables et commissaires aux comptes de cette firme.
Comme ma réponse ne correspondait pas au parti pris du théme de
I’article, I’article est paru sans qu’il soit fait mention de ’interview !

En revanche, certains profils vont s’épanouir dans des métiers typés.
Prenons comme exemple la mode. Les personnes qui ont beaucoup
d’énergie dans leur profil Rebelle s’épanouiront. Cela ne détermine
en rien que leur profil Rebelle soit en base ou en phase. Laissons
Process Com a ce qu’il est : un outil pour la communication, c’est
déja énooorme !

Notre métier de coach nous amene a cotoyer des dirigeants, quel-
ques capitaines d’industrie... Tous les profils de PDG existent : pro-
fil Rebelle, profil Réveur, profil Promoteur, profil Empathique,
profil Travaillomane, profil Persévérant. Chacun fait avec ses res-
sources, ses talents, ses points forts et aussi ses mécanismes d’échec,
etc. Il n’y a pas plus de raisons d’évincer un PDG de ses responsabi-
lités qu’un candidat a un autre role dans ’entreprise.

Process Com peut servir en développement personnel ?

La réponse est sans ambiguité : oui Process Com participe au déve-
loppement personnel, a la connaissance de soi. Cependant, I’option
pédagogique choisie par MANAGIS c’est de pratiquer Process Com
avec ’autre. C’est a travers la relation avec I’autre que le développe-
ment personnel s’opere. La compréhension de I’autre autorise a
nous comprendre avec plus de protection qu’un travail direct.

Une relation nouvelle avec ’autre est une opportunité de se frotter
avec « qui nous sommes » a la découverte de nous-mémes. C’est aussi
en cela que Process Com contribue a notre développement personnel.

Dans nos formations de deux fois deux jours dont un jour d’entrai-
nement, la pédagogie est axée uniquement sur l’autre, a ’image de
ce livre.

Ce choix a d’abord ét¢é fait car nous n’intervenons que pour les entre-
prises et que I’entreprise doit servir son intérét : que les collaborateurs
fonctionnent mieux, collaborent mieux ensemble. Ce bénéfice est
partagé par le collaborateur qui travaillera dans un environnement
plus confortable.
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Conclusion

En une dizaine d’années, mes associés et moi avons formé plusieurs
milliers de managers, en France, en Allemagne et aux Etats-Unis.
Nombreux sont les témoignages disant que le rétablissement de la
communication éléve aussi le niveau relationnel et que ce niveau
relationnel rend plus légere la pression que le manager doit porter.

A notre époque, la tension est de plus en plus palpable. Les termes
« déprime » ou « surmenage » ne suffisent plus, le « burn-out » a fait
son apparition. Certains cas extrémes de désespoir ont méme
amené des managers au suicide. Cette deuxieme édition est enri-
chie, entre autres, du chapitre « manager le stress ».

A notre époque, ce sont les équipes qui gagnent et non les actions
individuelles. Jouer collectif induit une cohésion, une compréhen-
sion de I’autre, des autres. En disposant d’un langage commun avec
Process Com, I’équipe réduit les non-dits. En disposant de Process
Com, I’équipe fait un premier pas pour devenir une « dream team »,
c’est-a-dire une équipe a laquelle aucun challenge ne résiste.

Le but de ce livre est qu’a ’issue de sa lecture le manager ait les €lé-
ments pour répondre aux questions suivantes :

Est-ce que ce mode¢le semble pertinent ?

Est-ce que j’estime que Process Com me permettra de mieux fonction-
ner avec ma hiérarchie, de mieux fonctionner avec mes collégues et
réseau, et aussi a manager davantage de profils différents ?

Est-ce qu’au final, Process Com m’aidera a réussir chaque annce,
plus facilement ?
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Est-ce que la pratique de ce modele va faciliter la réalisation de per-
formances chaque année ?

Est-ce que je décide de me former a « Manager avec Process Com » ?

Nous formulons le veeu que ce livre ait permis au manager de répon-
dre a ces questions.
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de TKA et KCF

1. Les six types de personnalité : Travaillomane, Empathique, Persé-
vérant, Réveur, Rebelle, Promoteur. Taibi Kahler, Ph. D., Manager
en Personne, Kahler Communication, Inc., Little Rock, Arkansas,
1988, 1992, 2000, 2004.

2. La structure de personnalité est constituée des six types de per-
sonnalité. I immeuble de personnalité. Taibi Kahler, Ph. D. Sému-
naire Process Communication Management, Taibi Kahler Associates,
Inc., Little Rock, Arkansas, October 1982, 1996.

3. Chaque type de personnalité présente trois points forts : Tra-
vaillomane (responsable, logique, organis¢) ; Empathique (compa-
tissant, sensible, chaleureux) ; Persévérant (observateur, dévoué,
consciencieux) ; Réveur (imaginatif, introspectif, calme) ; Rebelle
(spontané, créatif, ludique) ; Promoteur (adaptable, charmeur,
plein de ressources). Taibi Kahler, Ph. D., Manager en Personne,
Kahler Communication, Inc., Little Roch, Arkansas, 1988, 1992,
2000, 2004.

4. Ces six types de personnalité sont en chacun de nous avec un
séquencement différent des points forts des 1’age de 7 ans lequel
habituellement ne change plus. Stansbury, Pat, Report of Adherence,
selon les observations faites sur le méme sujet a I’aide de I’Inventaire
de Personnalité passé deux fois. Kahler Communications, Inc.,
Little Rock, Arkansas, 1990.
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5. Chaque type de personnalité a un style de management et de rela-
tions qui lui est propre : Travaillomane et Persévérant utilisent le style
démocratique, Empathique le style bienveillant, Rebelle utilise le
style laisser-faire ; Promoteur utilise et Réveur accepte le style auto-
cratique. Taibi Kahler, Ph. D., Manager en Personne, Kahler Commu-
nication, Inc., Little Rock, Arkansas, 1988, 1992, 2000, 2004.

6. Les parties de personnalité identifiées sont : protecteur, senseur,
réconforteur, directeur, ordinateur, réconforteur ; et émoteur. Taibi
Kahler, Ph. D. Sémunaire Process Communication Management, Taibi
Kahler Associates, Inc., Little Rock, Arkansas, October 1982, 1996.

7. Chaque type de personnalit¢é a une partie de personnalité
correspondante : Travaillomane, Persévérant et Réveur utilisent
I’ordinateur ; Empathique utilise le réconforteur ; Rebelle utilise
I’émoteur ; Promoteur utilise le directeur. Taibi Kahler, Ph. D.,
Sémunaire Process Communication Management, Taibi Kahler Associa-
tes, Inc., Little Rock, Arkansas, October 1982, 1996.

8. Cinqg canaux sont identifiés : le canal interruptif (1) fait une offre
depuis le protecteur qui est acceptée depuis le senseur ; le canal
directif (2) fait une offre depuis le directeur qui est acceptée depuis
I’ordinateur ; le canal interrogatif (3) fait une offre depuis ’ordina-
teur qui est acceptée depuis I’ordinateur ; le canal nourricier (4) fait
une offre depuis le réconforteur qui est acceptée depuis I’émoteur ;
le canal émotif (5) fait une offre depuis I’émoteur qui est acceptée
depuis I’émoteur. Taibi Kahler, Ph. D., Séminaire Process Communi-
cation Management, Taibi Kahler Associates, Inc., Little Rock,
Arkansas, October 1982, 1996.

9. Les types Persévérant et Travaillomane utilisent le canal interro-
gatif (3) ensemble. Promoteur émet sur le canal directif (2) vers le
Réveur ; Rebelle utilise le canal émotif (5) ensemble : Empathique
utilise le canal nourricier ensemble et vers le Rebelle. Taibi Kahler,
Ph.D., Séminaire Process Communication Management, Taibi Kahler
Associates Inc., Little Rock, Arkansas, October 1982, 1996.

10. Les perceptions suivantes correspondent aux types de personna-
lité indiqués :

> Travaillomane : pensées ;

> Persévérant : opinions ;

> Empathique : émotions ;
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> Réveur : inactions ;
> Rebelle : réactions (« J’aime », « J’aime pas ») ;
> Promoteur : actions.

Taibi Kahler, Ph. D., Manager en personne, Kahler Communication,
Inc., Little Rock, Arkansas, 1988, 1992, 2000, 2004.

11. Chaque type de personnalité a un environnement préférentiel,
selon la matrice suivante : la ligne verticale est I’axe des buts, la ligne
horizontale est I’axe des relations. Le point supérieur est appelé
motivation interne, le point inférieur est appelé motivation externe.
Le point de gauche est appelé engagé, le point de droite est appelé
en retrait.

Ceci forme les quatre quadrants. L.e quadrant haut gauche abrite le
type empathique qui préfére les groupes, le quadrant haut droite abrite
les types Persévérant et Travaillomane qui préférent la relation un a un.
Le quadrant bas droite abrite le type Réveur qui préfere étre seul et le
quadrant bas gauche abrite les types Rebelle et Promoteur qui préfe-
rent aller de groupe en groupe ou rester en bordure de groupes vari¢s.

Taibi Kahler, Ph. D. Sénunaire Process Communication Management,
Taibi Kahler Associates, Inc., Little Rock, Arkansas, October 1982,
1996.

12. Chaque type de personnalité a recu un theme récurrent (alias
« la question existentielle ») :

A\

Travaillomane : « Suis-je compétent ? »
Persévérant : « Suis-je digne de confiance ? »
Promoteur : « Suis-je vivant ? »

Réveur : « Suis-je voulu ? »

Rebelle : « Suis-je acceptable ? »

YVVYVY

Empathique : « Suis-je aimable ? »

Spencer/Shenk/Capers and Taibi Kahler Associates. Séminaire Process
Communication, Gardena, California, 1989 ; Taibi Kahler, Ph. D.,
Building Quality Teams, Kahler Communications, Inc., Little Rock,
Arkansas. 1990, 1996.

13. Phases des types de personnalité et besoins psychologiques :

> Travaillomane [phase] : besoin de reconnaissance du travail et
de structuration du temps ;
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> Persévérant [phase] : besoin de reconnaissance du travail et des
convictions ;

> Empathique [phase] : besoin de reconnaissance en tant que
personne, satisfactions sensorielles ;

> Rebelle [phase] : besoin de contacts ;
> Réveur [phase] : besoin de solitude ;
> Promoteur [phase] : besoin d’excitation.

Taibi Kahler, Ph. D., Manager en Personne, Kahler Communication,
Inc., Little Rock, Arkansas, 1988, 1992, 2000, 2004.

14. Trois degrés de stress: Premier degré — porte d’entrée ;
deuxiéme degré — la cave ; troisiecme degré — les oubliettes. Taibi
Kahler, Ph. D. Sémunaire Process Communication Management, Taibi
Kahler Associates, Inc., Little Rock, Arkansas, October 1982, 1996.

15. Les drivers sont « la manifestation comportementale de scénarios
négatifs structurels ». Taibi Kahler a découvert les cinq drivers de
base : « Fais plaisir », « Fais des efforts », « Sois parfait », « Sois fort »,
et « Dépéche-toi », auxquels correspondent des mots, tons de voix,
gestes, postures et expressions faciales. Taibi Kahler, Ph. D., avec
Hedges Capers, Div. M, LHD. « LLe mini-scénario », Transactional
Analysis fournal, 4:1, p. 26-42, January 1974.

16. Chaque type de personnalité a un driver primaire : Travaillo-
mane — sois parfait (je dois étre parfait pour les autres) ;
Persévérant — sois parfait (pour moi) ; Empathique — fais plaisir ;
Rebelle — fais des efforts (je dois faire des efforts pour les autres) ;
Réveur — sois fort (je dois étre fort pour les autres) ; Promoteur —
sois fort (pour moi). Taibi Kahler, Ph. D. Sémuinaire Process Commu-
nication Management, Taibi Kahler Associates, Inc., Little Rock,
Arkansas, October 1982, 1996.

17. Un premier degré de comportements de « dysmanagement » est
associé avec chaque driver de type de personnalité :

> 'Travaillomane — « Sois parfait » : le manager ne délegue pas bien ;

> Persévérant — « Sois parfait (pour moi) » : le manager se concen-
tre sur ce qui ne va pas et qui n’est pas bien ;

> Empathique — « Fais plaisir » : le manager est trop attaché au
bien-étre des gens et a du mal a prendre des décisions ;
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> Rebelle — « Fais des efforts (je dois faire des efforts pour les
autres) » : le manager a du mal a savoir comment faire quoi et
délegue mal ;

> Reéveur — « Sois fort (je dois étre fort pour les autres) »: le
manager attend que les choses se résolvent seules et ne prend
pas de décisions ;

> Promoteur — « Sois fort (pour moi) » : le manager n’apporte pas
de soutien (« débrouille-toi ! »)

Taibi Kahler, Ph.D., Manager en Personne, Kahler Communication,
Inc., Little Rock, Arkansas, 1988, 1992, 2000, 2004.

18. Au deuxieme degré de stress, chaque type de personnalité mon-
tre un mécanisme d’échec : le Travaillomane surcontrole ; le Persé-
vérant impose ses croyances ; I’Empathique fait des erreurs ; le
Rebelle blame ; le Réveur attend passivement ; le Promoteur mani-
pule. Taibi Kahler, Ph. D., Manager en Personne, Kahler Communi-
cation, Inc., Little Rock, Arkansas, 1988, 1992, 2000, 2004.

19. Au deuxieme degré de stress, chaque type de personnalité mon-
tre un masque : le Travaillomane et le Persévérant montrent un mas-
que d’attaquant ; ’Empathique et le Réveur montrent un masque de
victime ; le Rebelle et le Promoteur montrent un masque de bla-
meur. Les masques sont tous identifiés avec des mots, tons de voix,
gestes, postures, et expressions faciales.

Taibi Kahler, Ph.D. Process Communication Management Semunar,
Taibi Kahler Associates, Inc., Little Rock, Arkansas, October 1982,
1996.

20. Au deuxieme degré de stress, chaque type de personnalité mon-
tre des signaux d’avertissement :

> Travaillomane : frustré par ceux qui ne pensent pas logique-
ment, devient obsessionnel sur le timing, I’argent, I’ordre, la
proprete ;

A\

Persévérant : extrémement sensible aux critiques, devient sus-
picieux et donneur de lecons. Croit que seules ses opinions sont
les bonnes ;

A\

Empathique : plus de confiance en soi, rit de soi de manicre
Inappropriée, et invite la critique ;
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> Rebelle : se montre négatif, se plaint. Adresse des « oui mais »
aux autres et se met a blamer les autres, les événements, les
situations ;

> Reéveur : retrait long dans la passivité, plus d’initiative et projets
qui ne finissent pas ;

> Promoteur : provoque des bagarres, ignore ou casse les regles et
manipule les autres.

Taibi Kahler, Ph.D., Séminaire Process Communication Management,
Taibi Kahler Associates, Inc., Little Rock, Arkansas, October 1982,
1996.

21. Au deuxieme degré de stress, chaque type de personnalité mon-
tre une position de vie comportementale :

> Travaillomane et Persévérant montrent : « Je suis OK —Tu n’es
pas OK» ;

> Empathique et Réveur montrent : « Je ne suis pas OK —Tu es
OK » ;

> Rebelle et Promoteur montrent : « Je suis OK — Tu n’es pas
OK ».

Taibi Kahler, Ph. D., Séminaire Process Communication Management,
Taibi Kahler Associates, Inc., Little Rock, Arkansas, October 1982,
1996.

22. Au troisieme degré de stress, chaque type de personnalité envi-
sage un bénéfice négatif final :

> Travaillomane : veut exclure ceux qui ne pensent pas clairement ;
> Persévérant : veut exclure ceux qui ne sont pas fiables ;

> Empathique : sent bien qu’on va l’exclure parce qu’on ne
I’aime plus ;

A\

Rebelle : réagit avec : « Si tu me rejettes, je vais te montrer ! » ;

A\

Réveur : attend qu’on lui dise quoi faire et se montre surpris
quand il est exclu ;

> Promoteur : veut exclure ceux qui n’encaissent pas.

23. Quand une personne montre un driver, 'intervention efficace est
d’utiliser le canal et la perception associés au type décelé dans le driver.

> avec « Sois parfait (pour toi) », utiliser le canal interrogatif et les
penseées ;
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> avec « Sois parfait (pour moi) », utiliser le canal interrogatif et
les opinions ;

> avec « Fais plaisir (pour toi) », utiliser le canal nourricier et les
émotions ;

> avec « Fais des efforts (pour toi) », utiliser le canal émotif et les
réactions (j’aime/j’aime pas) ;

> avec «Sois fort (pour toi) », utiliser le canal directif et les
1nactions ;

> avec « Sois fort (pour moi) », utiliser le canal directif et les
actions.

Taibi Kahler, Ph. D., The Advanced PCM Seminar, Kahler Commu-
nications, Inc., Little Rock, Arkansas, 1997.

24. Chaque phase de type de personnalité type a une problématique
potentielle qui détermine si une personne changera ou pas de phase
dans le cours de sa vie :

A\

Travaillomane : le chagrin lié a la perte ;
Persévérant : la peur ;

Empathique : la colere ;

Rebelle : la responsabilité ;

Réveur : I’autonomie ;

VYVYVYY

Promoteur : le lien.

Taibi Kahler, Ph. D., The Advanced PCM Seminar, Kahler Commu-
nications, Inc., Little Rock, Arkansas, 1997.

25. Chaque type de personnalité de base a un scénario avec une
séquence d’échec observable dans les structures de phrases :

> Travaillomane et persévérant : « Jusqu’a » ;
> Empathique : « Apres » ;

> Rebelle et promoteur : « Toujours » ;

> Réveur. « Jamais ».

Certaines combinaisons de types de personnalité produisent les scé-
narios « Presque 1 » et « Presque 2 » pro et perso.

Taibi Kahler, Ph. B., Séminaire Process Communication Management,
Taibi Kahler Associates, Inc., Little Rock, Arkansas, October 1982 ;
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Taibi Kahler, Ph. D., The Advanced PCM Seminar, Kahler Commu-
nications, Inc., Little Rock, Arkansas, 1997.

26. Les quatre mythes sont : « J’ai le pouvoir de te faire te sentir
bien » ; « J’ai le pouvoir de te faire te sentir mal » ; « Je crois que tu as
le pouvoir de me faire me sentir bien » ; « Je crois que tu as le pou-
voir de me faire me sentir mal. » Taibi Kahler, Transactional Analysis
Rewvisited, Human development Publications, Little Rock Arkansas,
1978.

27. Le PTM (Process Therapy Model% présente les mécanismes de
défense du premier degré de chaque type :

Travaillomane : rationalisation ;
Persévérant : projection ;
Empathique : internalisation ;
Rebelle : déplacement ;

Réveur : dépersonnalisation ;

YYYV VY

Promoteur : séduction.

Taibi Kahler, Ph. D., Transactional Analysis Script Profile (Guide for the
Therapist), Taibi Kahler Associates, Inc., Little Rock, Arkansas, 1997.

28. Le PTM (Process Therapy Model® ) présente les rackets, jeux, et
injonctions pour chaque type de personnalité, basé sur la recherche
et produit a partir d’un inventaire informatisé.

Taibi Kahler, Ph. D., The Transactional Analysis Script Profile, Taibi
Kahler Associates, Inc., Little Rock, Arkansas, 1997.
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